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1. PRESENTACION

La Administracion de Organizacion dependiente de la Administracion Central de Capital Humano, adscrita a
la Administracion General de Innovacion y Calidad, emite la presente Guia Técnica con el proposito de que
las unidades administrativas del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), cuenten con un documento
normativo que las auxilie y oriente en la elaboracion de sus manuales administrativos y a establecer
elementos técnicos y simplificados para la definicion, disefio, registro, control, difusion, capacitacion y
actualizacion de los objetivos, funciones, procedimientos y procesos documentados, esto con el fin de dar
cumplimiento a los articulos 19 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal; 14 fraccion IV de
la Ley del Servicio de Administracion Tributaria; asi como a el 3 fraccion XX, 6, 9 fraccion XXI'y 28 fraccién
XIl, del Reglamento Interior vigente.

Una de las estrategias de cambio organizacional del Servicio de Administracion Tributaria es la de
actualizar sus instrumentos administrativos para dar paso a nuevas técnicas aplicadas en el disefio y
ejecucion de sus procedimientos de trabajo, mediante la sistematizacion en la elaboracion de los manuales
administrativos, facilitando su actualizacion y fortaleciendo la homogeneidad en su disefio, el avance
fundamental es haber disefiado un documento congruente con el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO).

La permanente elaboracion y actualizacion de los procedimientos es una tarea que corresponde atender a
cada una de las unidades administrativas para transparentar su operacion al interior de ellas y con los
usuarios de los servicios en tanto que corresponde a la Administracion de Organizacion de la
Administracion Central de Capital Humano de la AGIC, la revision y registro.

El alcance de esta Guia aplica en la elaboracion, registro y control de todos los procedimientos y
lineamientos de caracter interno que requieran estar oficialmente documentados y registrados, los cuales
guarden directa relacion con los procesos sustantivos y administrativos en el ambito central y local.

La presente Guia Técnica se conforma de cinco capitulos; en el primero se sefialan los criterios generales
que deberan observar las unidades administrativas del Servicio de Administracion Tributaria, para elaborar
sus manuales administrativos, asi como para efectuar el registro correspondiente ante las instancias
normativas.

Dentro del segundo capitulo se establecen los apartados que conformarén la estructura de los manuales
de procedimientos que elaboren o actualicen las unidades administrativas, a efecto de que dichos
documentos presenten de manera ordenada, secuencial y detallada el desarrollo de los procedimientos,
aplicando un criterio de uniformidad en su presentacion y estructuracion, con el fin de facilitar su
interpretacion.

En el capitulo tercero se establece la estructura de los manuales de procedimientos de procesos que
elaboren o actualicen los diferentes componentes del proyecto Plataforma con enfoque en la Arquitectura
Institucional y a la vez proporcionar orientacion en la integracion de los mismos con un criterio de
uniformidad en la presentacion y estructuracion.
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En el capitulo cuarto se establece la estructura de los manuales de procedimientos de servicios para los
diferentes componentes del proyecto Plataforma con enfoque en la Arquitectura Institucional, con el fin
de proporcionar orientacion en los criterios de uniformidad en la presentacion y estructuracion.

El quinto capitulo conforma la estructura de los manuales de organizacion especificos que elaboren o
actualicen las unidades administrativas, con el fin de que se integren con un criterio de uniformidad en la
presentacion y estructuracion, para facilitar su interpretacion.

Con el propdsito de orientar la elaboracion de estos manuales, se incluye en cada uno de los puntos que
integran los capitulos II, Ill, IV y V el formato que se debe tomar como ejemplo.
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CAPITULO |

CRITERIOS GENERALES

1. RESPONSABILIDADES

La formulacion, actualizacion y difusion de la presente Guia Técnica para Elaborar Manuales
Administrativos, es responsabilidad de la Administracion General de Innovacion y Calidad a través de su
Administracion de Organizacion, adscrita a la Administracion Central de Capital Humano.

2. OBLIGATORIEDAD

Todas las unidades administrativas del SAT, asi como los responsables de los procesos de los diferentes
componentes del proyecto Plataforma, estan obligados a aplicar la presente Guia Técnica en la definicion,
elaboracion, registro, actualizacion y difusion de los manuales administrativos de procedimientos de los
procesos y servicios de los diferentes componentes del proyecto Plataforma, los de organizacion
especificos, asi como para los procedimientos que no estén contemplados en el mismo.

En el caso de que la unidad administrativa correspondiente, por necesidades del servicio y de los propios
procesos de trabajo incorpore diferentes técnicas en el disefio de algunos de los procesos documentados,
la Administracion General de Innovacion y Calidad a través de su Administracion de Organizacion,
analizara la metodologia aplicada o por aplicar y se podran acordar algunas modalidades diferentes a la
contenida en esta Guia Tecnica.

3. ELABORACION

¢ Cada unidad administrativa asi como los responsables de los procesos de los diferentes
componentes del proyecto Plataforma deberan de elaborar sus propios procedimientos, objetivos y
funciones, integrar el manual administrativo correspondiente, controlar su vigencia y promover ante
la Administracion de Organizacion su registro.

¢  La Administracion de Organizacion revisara y analizara los manuales administrativos presentados
con base en esta Guia Técnica y, en su caso registrara los mismos, asi como los cambios que se les
apliquen.

. Los manuales administrativos deben derivar de la estructura autorizada y registrada ante la
Administracion de Organizacion.

¢  Laidentificacion de procedimientos de trabajo (sustantivos o administrativos) a integrar en el manual
administrativo, se hara de acuerdo con las atribuciones que el Reglamento Interior del SAT vigente
confiere a la unidad administrativa, asi como de los objetivos y funciones determinados en su Manual
de Organizacion Especifico.

¢  Los procedimientos se integraran con cada una de las actividades que se realizan en un area
determinada, desde su inicio hasta su conclusion, describiendo paso a paso las etapas del proceso,
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citando las unidades administrativas que participan y los documentos que, en su caso intervienen en
la actividad.

El nombre que se le asigne al manual administrativo correspondiente y la elaboracion de los
procedimientos, puede determinarse conforme a las siguientes opciones:

1. Cuando se trate de un solo procedimiento o contenga una serie de procedimientos que
correspondan a un mismo proceso, identificarlos con el mismo nombre del procedimiento.

2. Cuando sean dos 0 més los procedimientos que contiene el manual y corresponden a un area
especifica, identificarlo con la denominacion de la misma, los procedimientos deberan ser
conformados por administracién de area. Es importante mencionar en este caso que al
describir cada uno de ellos, deberd relacionarse su Objetivo, Politicas de Operacion,
Descripcion de Actividades, Diagrama de Flujo y en su caso las Formas e Instructivos de
Llenado, estos ultimos deberan integrarse a continuacion de cada procedimiento.

3. Cuando se trate de manuales administrativos de procedimientos de procesos o servicios de los
diferentes componentes del proyecto Plataforma, debera identificarlos con el nimero y nombre
que esta determinado en la diagramacion de ARIS. Es importante sefialar que al describir cada
uno de ellos, deberén desarrollarse todos los apartados que contiene su estructura.

El manual de organizacion especifico, debera integrarse de acuerdo a la estructura basica y no
basica dictaminada por la Administracion General de Innovacion y Calidad y registrada por la
Secretaria de la Funcion Publica.

Los objetivos y funciones deberan de iniciarse con un verbo en infinitivo y no utilizar adjetivos
calificativos ni abreviaturas.

En la redaccion de los manuales se debera utilizar un lenguaje sencillo, preciso y comprensible.

REGISTRO

Requisitar el formato "Identificacion de Firma (s) de Validacion” con la firma del titular de la unidad
administrativa 0 area emisora responsable de su elaboracion, mismo que se incluird en el original y
copia impresa, después de la portada.

Una vez requisitada la firma, la unidad administrativa responsable enviara a la Administracion de
Organizacion mediante oficio el manual administrativo en original, copia impresa y en medio
magnético a fin de solicitar su registro.

Los manuales administrativos que por su contenido sean muy extensos y que por su naturaleza
sufran modificaciones frecuentemente, solo se presentaran en medio magnético e impresion de la
portada, hoja de identificacion de firma e indice del contenido, asi mismo las impresiones deberan
ser en dos tantos.
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¢ La Administracion de Organizacion, comunicara mediante oficio a la unidad administrativa
correspondiente el registro del manual administrativo correspondiente, anexando un ejemplar del
mismo debidamente requisitado.

¢ Si las unidades administrativas que intervienen en el desarrollo del manual administrativo de
procedimientos no corresponden a las autorizadas y registradas en el Manual de Organizacion
Especifico de la administracion general respectiva, éste se devolvera mediante oficio, a fin de que
cumpla con la normatividad correspondiente.

¢ Silos manuales administrativos no cumplen con las especificaciones -establecidas en esta Guia
Técnica para Elaborar Manuales Administrativos, seran devueltos mediante oficio para su
adecuacion.

¢  Encaso de que existan observaciones al manual administrativo, se sefialarén a través del formato
"Cédula de Andlisis”, resultado de la revision practicada por la Administracion de Organizacion. La
validacion y registro del documento en mencion, se llevara a cabo una vez que la unidad
administrativa correspondiente haya adecuado el mismo, conforme a las observaciones respectivas.

5. DIFUSION

La Administracion de Organizacion sera el area responsable de enviar por medios electronicos los
manuales administrativos elaborados por unidades administrativas distintas a la AGIC, que hayan sido
registrados y sus actualizaciones, al encargado del WEB master de la administracion general
correspondiente, para que proceda a su difusion y que sea dado a conocer a los servidores publicos a
través de la red informatica, asi como de verificar la debida publicacion, con el fin de dar cumplimiento al

Articulo 6 del Reglamento Interior del SAT, que sefiala que “todos los trabajadores de base o confianza del
Servicio de Administracién Tributaria estardn obligados a aplicar los manuales de normatividad interna y de
procedimientos que al efecto establezca dicho 6rgano desconcentrado. Se considerard que dichos manuales son
obligatorios cuando los mismos se hayan dado a conocer a los citados trabajadores y exista la constancia
correspondiente 0, en su caso se hayan incorporado a la red informatica interna del Servicio de Administracién
Tributaria”.

Los manuales de procedimientos de la Administracion General de Innovacion y Calidad en materia de
recursos humanos, financieros y materiales, una vez emitidos o actualizados, y revisados por la
Administracion de Organizacion, deberdn someterse a la aprobacion del Comité de Mejora Regulatoria
Interna del SAT (COMERI), cuya tarea es simplificar el marco normativo interno de este Organo
Desconcentrado para que posteriormente se solicite al area de informética su difusion, todo ello de
conformidad con los Lineamientos para el funcionamiento del COMERI y SUBCOMERI del SAT y de la
Normateca Interna que se encuentran ubicados en la siguiente liga para su consulta:

Lineamientos para el funcionamiento del Comité y del Subcomité de Mejora Regulatoria Interna en el Servicio de Administracion
Tributaria y de la Normateca Interna

6. APROBACION
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Los manuales administrativos antes de que sean enviados para su revision y registro ante la
Administracion de Organizacion de la Administracion Central de Capital Humano, deberan ser
revisados por la instancia juridica y/o normativa de cada una de las unidades administrativas
emisoras del manual, asimismo, deberan certificar esta revision en el formato de identificacion de
firmas del manual emitido, con el fin de garantizar que fueron elaborados conforme al marco
normativo y juridico que les sea aplicable.

La Administracion de Organizacion a través de la Administracion General Juridica someteré para
aprobacion de la Junta de Gobierno los manuales de procedimientos, de organizacion, asi como los
de servicios al publico que registre de las unidades administrativas del SAT, de acuerdo al articulo 5
fraccion V del Reglamento Interior que sefala que “El Jefe del Servicio de Administracion
Tributaria propondra para aprobacién de la Junta de Gobierno: Los manuales de
procedimientos, el manual de organizacion general, asi como los de servicios al publico”.

APLICACION

Cada unidad administrativa asi como los responsables de los procesos de los diferentes
componentes del proyecto Plataforma, serén los encargados de dar seguimiento a la aplicacion del
contenido de los manuales.

ACTUALIZACION

Los manuales administrativos deberan ser presentados para revision, cada seis meses, 0 en caso
de que se presenten cambios a la estructura organizacional de la unidad administrativa y/o
del SAT derivado de transferencia de funciones o modificaciones por Reglamento Interior o Ley 0
cuando se realicen actualizaciones a los procedimientos administrativos, de procesos 0 Servicios,
efectuando las correcciones necesarias e informando de este hecho a la Administracion de
Organizacion, con el fin de llevar a cabo su registro, y asi dar cumplimiento al articulo 19 de la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal.

Para el registro de las actualizaciones ante la Administracion de Organizacion, las unidades
administrativas y responsables de los procesos del proyecto Plataforma deberén cumplir con todos
los criterios establecido en esta Guia Técnica.
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CAPITULO Il
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CONFORMACION
1.  CONTENIDO

El Manual de Procedimientos debera contener los siguientes apartados, asi como un encabezado y pie de
pagina en todo el documento a continuacion un ejemplo:

VIII. CONTROL DE )
CAMBIOS

N
VII. INFORMACION
ADICIONAL
VI. FORMAS E *\
INSTRUCTIVOS
DE LLENADO
V. DIAGRAMA DE | ) <
FLujo X
I\V. DESCRIPCION DE ) _J
ACTIVIDADES +
Ill. POLITICAS DE*‘
OPERACION —
Il. OBJETIVO DEL*\
PROCEDIMIENTO
~ —
. MARCO JURIDICO-
ADMINISTRATIVO
N\
( INTRODUCCION )
\
( iNDICE
N __
FORMATO DE
"IDENTIFICACION DE _J
FIRMA (S) DE
VALIDACION"
4 \ —
__
PORTADA —
\ J

NOTA : Los apartados de Objetivo y Politicas de Operacion, podran incluirse en la misma cuartilla.
*Estos apartados deberan elaborarse por cada procedimiento a integrar
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2.

PORTADA

Es la identificacion del manual y deber& contener los siguientes datos:

¢

En la parte superior central, aparecera el logosimbolo del SAT de acuerdo a lo dispuesto en el
Manual de Identidad del Servicio de Administracion Tributaria.

En la parte central, se anotara el nombre completo del manual, por procedimiento.

En la parte inferior derecha y en orden jerarquico, se anotaran los nombres de la Administracion
General, Administracion Central y Administracion de Area (responsable de la elaboracion de los
procedimientos); y en la parte inferior central, la fecha de elaboracion del manual: mes (con letra) y
afio (cuatro digitos).

Version: Se deberd mantener un nimero consecutivo 1.0, 1.1., 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 1.6, 1.7, 1.8, 1.9,
20.21,..29,30, ...

Ejemplo (Un procedimiento)

/_ Logosimbolo de

Identidad
Nombre del
Manual, Arial 18,

negritas
(Mayusculas)

Servicio de Adnu.mstram

ervi 6n Tributaria
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

__ | Nombredela
Administracién General,
Arial 14, negritas
(Maviisculas)

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER
LAS ACCIONES PARA EL DESARROLLO DEL
PROGRAMA DE SINDICOS DEL CONTRIBUYENTE Nombre de la

— Administracién Central,
Arial 11

(Mayusculas)
Nombre de la Administracién
de Area

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE gue aplica el Manual,

ADMINISTRACION CENTRAL DE ENLACE NORMATIVO Y DIFUSION INTERNA! . ,
Arial 9 (Mayusculas)

ADMINISTRACION DE ENLACE CON SINDICOS
Version 1.0/ Nudmero de VerSIOr.]

Febrero, 2006 Fecha de elaboracion del
Manual

N

Arial 14, negritas
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Ejemplo
(Dos 0 méas procedimientos)

Logosimbolo de

" | identidad
o0

.

.' Nombre del
SAT Manual, Arial 18,
Servicads Adminisacién Dbataci Moyinoulas)

Nombre de la
Administracion General,
Arial 14, negritas
(Mayusculas)

~
r

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL

—1 Nombre de la
Administracion Central,
Arial 11

(Mayusculas)

NuUmero de Version

N

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE
ADMINISTRACION CENTRAL DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE

Fecha de elaboracion del
Manual
Arial 14, negritas

\

Febrero, 2002
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3. FORMATO DE “IDENTIFICACION DE FIRMA (S) DE VALIDACION”

Para proceder al registro del manual, el titular de la unidad administrativa responsable de la emision y
aplicacion del Manual de Procedimientos, instancia juridica y/o normativa de la unidad administrativa
emisora del manual y el de la Administracion de Organizacion, deberén validarlo requisitando el formato
“Identificacion de Firma (s) de Validacion”.

Ejemplo

“IDENTIFICACION DE
FIRMA(S) DE VALIDACION
DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE...",
Arial 12, negritas
(Mayusculas)

IDENTIFICACION DE FIRMA(S) DE VALIDACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL.

A
Iy NOMBRE Y PUESTO / EIRMA

\

Titulos, Arial 12
Subrayado y negritas Lic.- - - - = - - - oo
S Administrador de Personal

(Mavusculas)

Nombre y puesto del
Titular del Area emisora Area Normativayio Jurdica
del Manual, Arial 12

Nombre del
Administrador de Lic.- - - = = = = - - -
Organizacién Arial 12 Administrador de Organizacio!

Firma de los titulares de
las areas mencionadas
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4.

ENCABEZADO

Ejemplo (Encabezado de Manual de Procedimientos)

Nombre del (las) area (s)

Logo.s[mbolo del Leyenda “MANUAL emisora (s) del Manual,
Servicio . de DE Arial, negritas (adaptar
Administracion PROCEDIMIENTOS”, tamafio de fuente de
Tributaria. Arial 12, negritas. acuerdo a las areas que
intervengan).
:3 N \
SAT
N N
FECHA DE ELABORACION | No. PAGINA
MES I\ ARO /’
AN \T J
, Las Leyendas “FECHA
Nombre del Area Fecha de elaboracion del Manual, DE ELABORACION,
que aplica el mes (dos digitos) y afio (cuatro MES, ANO Y No. DE
procedimiento, digitos) y el nimero de péagina, PAGINA", ~ deberén
Arial 12, negritas. Arial 10. llevar letra Arial 8

Nota: En la Portada, en el Formato de Identificacidon de Firma(s) de Validacién y en las
Formas e Instructivos de Llenado, no se incluira el encabezado.

ADMINISTRACION GENERAL DE INNOVACION Y CALIDAD
ADMINISTRACION CENTRAL DE CAPITAL HUMANO
ADMINISTRACION DE ORGANIZACION

GUIA TECNICA PARA ELABORAR MANUALES ADMINISTRATIVOS

14




ESTILO DE DOCUMENTO

Los manuales administrativos, deberan ser sistematizados, capturados en el paquete Word para
Windows (se sugiere el uso de tablas con el fin de evitar la desconfiguracion de la informacion), con
letra tipo Arial Narrow de 12 puntos, respecto a los Diagramas de Flujo deberan realizarse en el
Paquete Visio 5.0.

Las hojas que se utilizaran para la formulacion del manual, deberan ser tamafio carta y en forma
vertical, con el siguiente formato:

- Margenes: Izquierdo 3cm.
Derecho 2cm.
Superior 5cm.
Inferior 2cm.
- Encabezado

- Sangrias y tabuladores de 1 cm.
- Mayusculas y mindsculas de acuerdo a las reglas gramaticales.

- Vifetas de guion ( -)
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ESTRUCTURA

1.  INDICE

Es la relacion de los apartados que integran el manual. La paginacion debera ser progresiva y con numeracion arabiga.

Ejemplo

(Un procedimiento)

ADMINISTRACION CENTRAL DE ENLACE NORMATIVO Y
DIFUSION INTERNA

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS e

Strvelods Adminlrucn Dbt
SECRETARI DE W OENDA Y GREDITOPLBLICD

. . FECHA DE ELABORACION | No. PAGINA
ADMINISTRACION DE ENLACE CON SINDICOS l VES ARO )

\_ @ 2002

INDICE
Péagina
INTRODUCCION 2
I.  MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO 3
Il Procedimiento para Establecer las Acciones para el Desarrollo 8
del Programa de Sindicos del Contribuyente.
Ill. Objetivo 8
IV. Podliticas de Operacion 8
V. Descripcién de Actividades 9
VI. Diagrama de Flujo 12
VII. FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO 14

VIII. INFORMACION ADICIONAL
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Ejemplo

(Dos 0 mas procedimientos)

3: ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
SAT MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AOMNISTRACION CENTRAL 08 ATENCION AL
. . FECHA DE ELABORACION _§ No. PAGINA
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL l MES AO .
\_ ® 2002
INDICE
Péagina
INTRODUCCION 2
I.  MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO 3
Il. PROCEDIMIENTOS
1.- Inscripcion al Registro Federal de Contribuyentes de personas fisicas. 4
Objetivo del Procedimiento 4
Politicas de Operacion 4
Descripcion de Actividades 5
Diagrama de Flujo 9
Formas e Instructivos de Llenado 12
2.- Aviso de apertura o cierre de establecimientos o locales. 18
Objetivo del Procedimiento 18
Politicas de Operacién 18
Descripcién de Actividades 19
Diagrama de Flujo 23
Formas e Instructivos de Llenado 26
3.- Entrega de documentacién de personas morales inscritas por 27
fedatarios publicos por medios remotos.
Objetivo del Procedimiento 27
Politicas de Operacién 27
Descripcion de Actividades 28
Diagrama de Flujo 32
Formas e Instructivos de Llenado 34
4.- Aclaracién de comunicados por presentar declaraciones con 35
error u omisiones de datos.
Objetivo del Procedimiento 35
Politicas de Operacion 35
Descripcion de Actividades 36
Diagrama de Flujo 40
Formas e Instructivos de Llenado 42
Ill.  INFORMACION ADICIONAL
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2.

INTRODUCCION

Es la presentacion del manual al usuario, se sugiere utilizar un lenguaje claro, conciso y como maximas
dos cuartillas.

Toda introduccion debera contener:

¢

Fundamento legal bajo el cual se ha elaborado el manual, tal como lo sefiala el Articulo 14 fraccion
IV de la Ley del Servicio de Administracion Tributaria y los correspondientes al Reglamento Interior
del Servicio de Administracion Tributaria.

Proposito basico.

Ambito global de aplicacion.

La sintesis del contenido de los apartados del manual.

El sefialamiento de aquellas areas que intervienen en la elaboracion del manual.

Las observaciones y consideraciones de carécter general que se juzguen convenientes, como por
ejemplo la importancia de mantener permanentemente actualizado el manual.

Ejemplo

8 - ( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS )(“

( ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL )

INTRODUCCION

En cumplimiento a los articulos 14 fraccién IV de la Ley del Servicio de Administracion

Tributaria; 4 fraccién XVII, 7 y 32 fraccién V de su Interior,

que tienen las Unidades Administrativas del Servicio de Administracion Tributaria de elaborar

y actualizar sus de O 6 ificos y de y demas
i la de Atencion Personal ha elaborado el presente

Manual de Procedimientos, con el propésito de que en la instrumentacion de las actividades
inherentes a estos, se cumpla y se apegue a las disposiciones y lineamientos emitidos
enla materia, y siva como instrumento de apoyo en el desarrollo de las funciones y

a los servidores piblicos ensu 6n y dara
conocer la_estructura y funciones con que habran de atender las acciones que le competen a
esta area.

Este manual contiene informacion sistematizada y detallada de los procedimientos que dicha
4rea opera, cuya informacién se orienta a coadyuvar al cumplimiento de las tareas
administrativas y al logro de los objetivos institucionales del Servicio de Administracién

Tributaria; asi mismo permite que faciliten identificar
y aplicar mejores de on y 6n entre el personal para el
mejor fio de sus un clima de confianza, certidumbre, espiritu

de servicio e integracion y orientacion.

El presente Manual esta conformado por el Marco Juridico-Administrativo en que se
los cada uno de ellos por el Obijetivo; Politicas de
Operacién, Descripcion de yD de Flujo; Formas e Instructivos de Llenado
correspondiente. Asimismo, contiene un apartado de Informacion Adicional, que configura las
Politicas Generales, Politicas de Servicio, Politicas de Atencién y Politicas de Capacitacion.
También la Guia de Atencion al Contribuyente y el Manual de Tramites AGAC-AGR.

Cabe sefialar que con el propésito de mantener actualizado el presente Manual se deberan
realizar revisiones periodicas por parte del personal responsable de su operacion, una vez al
afio 0 en su caso cuando existan modificaciones a los procesos sustantivos que se operan en la
Administracién de Atencién Personal. Lo anterior de acuerdo a los oficios-circulares que emita la
Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) para tal fin.
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3.

MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Es la base legal y administrativa que fundamenta el ejercicio de las atribuciones de la Unidad administrativa
que emite el manual.

L

Se relacionaran los nombres de los principales ordenamientos juridico-administrativos, mismos que
deberan ser estrictamente vigentes y seguir un orden jerarquico descendente, segun se muestra a
continuacion:

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
- Leyes

—  Reglamentos

- Decretos

- Acuerdos

Dentro de cada grupo, los ordenamientos deberan relacionarse de acuerdo a su fecha de emision en
orden cronoldgico (ascendente o descendente) y para cada uno, citar la fecha en la que fue
publicado en el Diario Oficial de la Federacion (D.O.F.) y en su caso la dltima reforma.

Ejemplo

( MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ) CD

5
C ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL )
02

I. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 05-1-1917, Gltima reforma D.O.F. 21-1X-2000.
Leyes

- Ley Organica de la Administracion Pablica Federal
D.O.F. 29-XII-1976, ultima reforma D.O.F. 30-XII-2000.

- Ley del Servicio de Administracién Tributaria
D.O.F. 15-XII-1995, ditima reforma D.O.F. 04-1-1999.

- Leyde Legislacion Fiscal 2002.
D.O.F. 01-1-2002.
Reglamentos

- Reglamento Interior de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
D.O.F. 11-1X-1996, ultima reforma D.O.F. 30-1V-2001.

- Reglamento Interior del Servicio de Administracién Tributaria.
D.O.F. 22-11l-2001, dltima reforma D.O.F. 30-IV-2001.

Decretos

- Decreto del Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal del afio 2000.
D.O.F. 31-XII-1999.

- Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006.
D.O.F. 30-V-2001.
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4.

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Es el proposito que se pretende alcanzar con el desarrollo de las actividades que integran el procedimiento.
Su contenido debe responder a los cuestionamientos ¢Qué se hace? y ¢Para qué se hace?

L

Cuando en una misma area se lleven a cabo varios procedimientos, por cada uno de ellos se
deberd incluir un objetivo. La descripcion del objetivo deberd iniciar con un verbo en infinitivo,
evitando el uso de adjetivos calificativos, gerundios y abreviaturas.

Concepto de Procedimiento:

"Descripcion del conjunto de actividades sucesivas, relacionadas entre si en orden cronoldgico
(orden- tiempo), que deben seguirse en la realizacion de un trabajo, para lograr el cumplimiento del
objetivo que se persigue”.

POLITICAS DE OPERACION
Concepto de Politica de Operacion:

"Lineamiento interno de caracter general que orienta la toma de decisiones en cuanto al desarrollo
de las actividades que se efectlan en cada unidad administrativa”.

Las politicas de operacion se desprenden de los ordenamientos juridico-administrativos y/o son
definidas por el titular de la unidad administrativa correspondiente, o por factores externos.

Cada politica de operacion debera integrarse de la siguiente forma:

- Establecer el area responsable en la toma de decisiones.
- Sefalar el &rea (s) de caracter interno o externo, a quién aplica la politica.
- En caso de que el lineamiento asi lo requiera, se debera sefialar aspectos cronolégicos (ubicar

tiempo y espacio, fecha de entrega, plazos cumplidos, periodos sancionados, asi como su lugar
de aplicacion).

Con la finalidad de que la unidad administrativa delimite convenientemente su toma de decisiones,
es recomendable se estructuren las politicas suficientes que circunscriban adecuadamente los
derechos y obligaciones, tanto de las unidades, como del personal a cargo de éstas.
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Ejemplo

.. ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL
o MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ouNeTnE R s

ADMINISTRACIONES LOCALES DE ASISTENCIA AL I BT R m—
CONTRIBUYENTE - = :

Il. PROCEDIMIENTOS

1. INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS FISICAS.
Objetivo

Establecer de forma sistematizada y uniforme los tramites y requisitos para la inscripcién al Registro Federal
de Contribuyentes de personas fisicas, con el propésito de que el personal que presta el servicio, utilice esta
herramienta para orientar sus actividades, con la finalidad de brindar un servicio de calidad al contribuyente.

Politicas de Operacion

- Los servicios de recepcion de trdmites que requiera el contribuyente, seran brindados a través de la
Administracion Local de Asistencia al Contribuyente (ALAC) de la circunscripcién que corresponda, o en
su caso, el Médulo de Atencion Integral a Contribuyentes (MAIC) sede.

- Seraresponsabilidad del Receptor de Tramites proceder en la verificacion, confronta y cotejo de la
documentacion, conforme a lo establecido en el Manual de Tramites, anexo en el apartado ‘'Informacién
Adicional' de este Manual, asi como demas documentacion normativa que se emita en relacion a este
procedimiento.

- Esresponsabilidad del Receptor de Tramites informar al contribuyente, cuando éste cumpla con los
requisitos para la entrega al dia habil siguiente, que su C’pedula de Identificacion Fiscal (CIF) estaraa
su disposicién en la ALAC, o en su caso, en el MAIC sede durante 10 dias habiles posteriores a la
recepcion del tramite, al término de este plazo, la ALAC procedera hacer la devolucion de las CIF's
sobrantes al Departamento de Control de Documentos de la Administracion Local de Recaudacion

(ALR).

- Las promociones tanto las del esquema de entrega en 24 horas como las de entrega via SEPOMEX
gue sean recepcionadas con error por el area de Recepcion de Tramites, no podran ser procesadas
por el area operativa de laALR quien comunicard en su oportunidad la irregularidad, siendo
responsabilidad de la ALAC contactar con el contribuyente para corregir la inconsistencia.

- Enaquellos casos en que el contribuyente, representante legal o un tercero no cumpla con lo establecido
en el MT, y éste salicite bajo su responsabilidad que se acepte su promocion, el Receptor de Tramites
podra recibirla, siempre y cuando la presentacion tenga los siguientes datos del contribuyente; nombre,
denominacion o razén social, clave de RFC, domicilio fiscal, firma de él o su representante legal, se
acompafie los anexos o tratandose de declaraciones, éstas no contengan errores aritméticos, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 31, parrafo octavo del Codigo Fiscal de la Federacion.  En
este caso estampard un sello en los originales del formulario R-1 con la leyenda, "Se recibe a insistencia
del interesado..." y sefialara la documentacion faltante.
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6.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Es la relatoria secuencial de las diferentes actividades del procedimiento. Para su narracion se utiliza un formato que
contiene tres columnas: Unidad Responsable, Actividad y Documentos Involucrados, cada una de ellas contendra su
titulo propio, escrito con letra mayuscula, centrado, con negritas y sombreado. (Ejemplo Pag. 21)

¢

El titulo "Descripcién de Actividades” debera ir con letra maylscula centrado y con negritas; cuando la
Descripcion de Actividades continle en la pagina siguiente, se debera agregar (CONTINUACION). EI nombre
del procedimiento debera resaltarse en negritas y con letra mayuscula. (Ejemplo Pags. 21-22)

En la columna de Unidad Responsable, se deberé especificar el nombre de las &reas que intervienen en la
gjecucion de las actividades. (No se deberan mencionar los puestos, ejemplo: Administrador,
Subadministrador, Jefe de Departamento). Cuando una misma area sea responsable de realizar una serie de
actividades de manera continua, se anotara su nombre (nicamente en la primera de estas actividades con
letras mayusculas y sin negritas. Se recomienda el ancho de la columna de 4.48 cm.

El nivel de responsabilidad descrito en la columna de Unidad Responsable, sera Unicamente hasta el
nivel de Jefatura de Departamento.

En la columna de Actividad, deberan describirse las operaciones conforme se van desarrollando en el
procedimiento de principio a fin en forma secuencial, clara y precisa, es decir, como, cuéndo y dénde se
ejecutan dichas actividades.

Las actividades deberan ser escritas y resumidas con letras mayusculas y mintsculas, parrafo justificado y sin
negritas. Asi mismo, debera iniciarse cada una, con un verbo en presente de la tercera persona (singular),
estableciendo con claridad el destino de los documentos generados dentro del procedimiento. Asignar un
nimero arabigo consecutivo a cada actividad, sin el uso de decimales en el caso de toma de decisiones. Se
recomienda el ancho de la columna de 7.64 cm; con vifietas de nimeros arabigos con espacio de 0.5 cm;
entre cada actividad debe llevar un espacio.

En la columna de Documentos Involucrados, se anotardn los nombres de aquellos documentos que se
generen o utilicen en el procedimiento y en cada una de las actividades en que éstos intervengan. En caso de
que en alguna actividad se utilice una forma a requisitar y/o formato establecido, deberan identificarse como
Anexo 1, 2, 3, etc., mismos que se incluirdn por cada procedimiento. Si en un procedimiento un anexo se
refleja en varias actividades, éste deberd mencionarse cuantas veces sea necesario. El ancho de la columna
se recomienda de 4.35 c¢m., con vifietas y espacio de 0.5 cm.
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Ejemplo

.. ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
o0 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ronmisrranCONTRIBUYENTE
mﬁﬂm CONTRIBUYENTE
fFECHA DE ELABORACION No. PAGIV\A
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL | MES ARO .
\ 02 2002

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS

FISICAS

UNIDAD RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

SUBADMINISTRACION DE
ATENCION PERSONAL

DEPARTAMENTO DE
ATENCION Y
ORIENTACION

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION DE TRAMITES

CONTRIBUYENTE

DEPARTAMENTO DE
RECEPCION DE TRAMITES

. Gira instrucciones para brindar asesoria a los

contribuyentes con calidad, eficienciay veracidad.

. Da la bienvenida al contribuyente y le pregunta el tipo

de trdmite que va a realizar.

. Informa los documentos que tiene que presentar

para llevar a cabo su tramite y lodireccionaa la
Ventanilla de Servicios, o en su caso, a la
Administracién Local de Asistencia al Contribuyente
(ALAC) competente para realizar su tramite.

. Saluda al contribuyente, pregunta el tipo de tramite a

realizar y le solicita el formulario R-1 y la Solicitud de
Cédula de Identificacion Fiscal (CIF) con Clave
Unicade Registro de Poblacion (CURP) asi como
documentacion soporte.

. Entrega formulario R-1 y solicitud de CIF con CURP

ambos por duplicado debidamente requisitados y
documentacion soporte.

. Recibe Formulario R-1, Salicitud de CIF con CURP

y documentacion, verifica en el Sistema Dario, menu
de Consulta Nacional, si el contribuyente se localiza
en base de datos, y determina.

¢ Esta en base de datos?

- Documentacion

- Formulario de

Registro R-1
(Anexo 1)

- Solicitud de CIF

con CURP
(Anexo 2)

- Documentacion

- Formulario de

Registro R-1
(Anexo 1)

- Solicitud de CIF

con CURP
(Anexo 2)

- Documentacion

- Formulario de

Registro R-1
(Anexo 1)

- Solicitud de CIF

con CURP
(Anexo 2)

- Documentacién
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Ejemplo (Continuacion)

00
00
SAT

Serricio &t Admis
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
AL CONTRIBUYENTE
MANUAL DE P ROC EDIMIE NTOS ADMINISTRACION CENTRAL DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

¢/ FECHA DE ELABORACION | No_PAGINAY)
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL [ MES ARO .
@ 2002

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES (CONTINUACION)

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS
FISICAS
DOCUMENTOS
UNIDAD RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
Si
7. Informa al contribuyente como esta registrado y lo - Documentacion
orienta para realizar el movimiento que corresponda, o
en caso de requerir asesoria especializada, lo
direcciona al &rea de atencion personalizada. Devuelve
documentacion.
Véase procedimiento: Aviso de Aumento o
Disminucién de Obligaciones.
No
8. Revisa el llenado del Formulario R-1 y Solicitud de CIF - Formulario de
con CURP, coteja que ambos formatos estén llenados Registro R-1
conforme a los datos que contiene el Acta de (Anexo 1)
Nacimiento, documentos migratorios, Carta de - Solicitud de CIF
Naturalizacion y el Formulario de Registro R-1, con CURP
asimismo que la fecha de inscripcion este dentro (Anexo 2)
del plazo establecido y determina. - Documentacion
Acta de
Véase Manual de Tramites Nacimiento
¢, Documentacion correcta?
No
9. Informa al contribuyente las inconsistencias o la falta - Documentacion
de documento(s), procede a devolver la
documentacioén, y lo orienta para presentar de manera
correcta el tramite a efecto de recibir su CIF al dia
siguiente de presentado el tramite, o en su caso via
SEPOMEX.
Continua Actividad No.4
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Ejemplo (Continuacion)

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

Serviclo de Administraciin

ADMINISTRACION GENERALDE ASISTENCIA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS AL CONTRIBUYENTE
ADMINISTRACION CENTRAL DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

C

£/_FECHA DE ELABORACION | No_PAGINA
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL | wes ANO S
\_ 2 2002

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES (CONTINUACION)

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS

FISICAS

UNIDAD RESPONSABLE ACTIVIDAD

DOCUMENTOS
INVOLUCRADOS

Si

10. Asienta rabrica e iniciales en la documentacion
cotejada y notifica al contribuyente la modalidad que
tendra su tramite, si recibira su cédula via ALAC o
Médulo de Atencion Integral al Contribuyente (MAIC)
0 por SEPOMEX.

11. Recepciona la documentacion, folia Formulario R-1
en original y copia con reloj franqueador, entrega
copia al contribuyente como acuse de recibo, y le
informa que su cédula la recibird via ALAC o MAIC
(en 24 horas) o SEPOMEX (en un plazo no mayor a
10 dias en su domicilio), segun sea el caso.

12.Engrapa original del Formulario R-1 junto con
Solicitud de CIF con CURP y documentacién soporte,
identifica en paquetes separados y etiquetados las
promociones que cumplen con los requisitos para la
entrega al dia habil siguiente y los que no cumplen

Documentos de la ALR y recaba acuse en libreta de
control de folios. Archiva libreta.

14.Elabora al final del dia factura ‘Control de Entrega de
Sobres Fiscales' en original y copia, y recaba acuse

- Documentacion

- Formulario de

Registro R-1
(Anexo 1)

- Documentacion

- Formulario de

Registro R-1
(Anexo 1)

- Documentacion
- Solicitud de CIF

pero que relinene requisitos del Manual de Tramites con CURP
para la entrega via SEPOMEX, deposita en el lugar (Anexo 2)
designado en orden progresivo, para su envio al &rea | - Manual de
operativa de la Administracion Local de Recaudacion Tramites
(ALR).

13.Entrega las promociones conforme al horario | - Libreta de control
establecido al Departamento de Control de de folios

- Factura 'Control

de Entrega de

de recibo del Departamento de Control de Sobres Fiscales'

Documentos. Archiva copia de factura como acuse de (Anexo 3)

recibo junto con Manual de Tramites. - Manual de
Tramites
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Ejemplo (Continuacion)

Servicio de Administracidn Trbutaria
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

ADMINISTRACION GENERALDE ASISTENCIA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADM\N\STQIEES’:-ETTIBRLJJIEENATTENUON AL
CONTRIBUYENTE

(

ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL

[FECHA DE ELABORACION | No. PAGIm
l MES A0 o
\_ 2 2002

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES (CONTINUACION)

PROCEDIMIENTO:

INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS

FISICAS
DOCUMENTOS
UNIDAD RESPONSABLE ACTIVIDAD INVOLUCRADOS
15. Recibe del Departamento de Control de Documentos - Listado
listado y Cédulas de Identificacion Fiscal para - Cédulade

16.

17.

18.

entrega al contribuyente, acusa de recibo en un tanto
de listado.

Entrega al contribuyente en el horario establecido
la CIF previa identificacion de éste o del
representante legal, recaba acuse de recibo,
coteja firma contra identificacion y asienta rabrica
einiciales en acuse. Devuelve identificacion y en
su caso poder notarial.

Relaciona al final del dia los acuses de recibo de las
CIF's entregadas Yy turna con oficio al Departamento
de Control de Documentos. Archiva copia de relacion
y oficio.

Devuelve terminado el plazo de 10 dias las Cédulas
de Identificacién Fiscal sobrante al Departamento de
Control de Documentos mediante relacion y oficio.
Archiva copia de oficio, relacion y listado.

Fin del Procedimiento.

Identificacion
Fiscal

- Cédula de

Identificacion
Fiscal

- Acuse de Recibo
- ldentificacion
- Poder Notarial

- Oficio
- Relacion
- Acuse de Recibo

- Cédula de

Identificacion
Fiscal

- Oficio
- Relacion
- Listado
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7.

DIAGRAMA DE FLUJO

Representa en forma grafica la secuencia en que se realizan las actividades de un procedimiento. Para su
elaboracion se debera utilizar el paquete Visio 5.0.

L

El titulo "DIAGRAMA DE FLUJO" debera ir con letra mayUscula, centrado y con negritas, cuando el
Diagrama de Flujo continde en la pagina siguiente, se debera agregar (CONTINUACION). El nombre
del procedimiento deberé resaltarse en negritas y con letra mayudscula.

En los diagramas de flujo cada una de las actividades deberan identificarse con un nimero colocado
por fuera del cuadro en el angulo superior derecho, conforme a la numeracion utilizada en la
descripcion de la actividad. Toda la informacién contenida dentro de los simbolos, debera ser escrita
con mayusculas centradas y sin negritas, tipo de letra Arial 6, tamafio uniforme de acuerdo a las
necesidades de presentacion.

Es importante diagramar las actividades, de tal forma que se logre una adecuada distribucion de los
simbolos utilizados.

Cuando se presente un documento en original y copia (s), se identificara de la siguiente manera:
0/3, anotar la letra "0” para identificar el original y enseguida la diagonal y nimero total de copias.
Esta identificacion se anotara en el extremo inferior derecho dentro del simbolo del documento.

No se debera utilizar abreviaturas en la elaboracion del Diagrama de Flujo.

Para la elaboracion del Diagrama de Flujo debera utilizarse la simbologia que a continuacion se
presenta:
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SIMBOLOGIA

SIMBOLO NOMBRE | DESCRIPCION
C} Inicio, Fin, e Representa el inicio o fin del procedimiento, o bien, cuando interviene
Interruptor un &rea responsable de la actividad. En todos los casos deberd
anotarse en el interior del simbolo: Inicio, fin o el nombre del area,
segUn corresponda.
Interconexion Representa la conexion con otro procedimiento. Debera anotarse el
nombre del procedimiento con el que conecta, dentro del simbolo.
1
Actividad Representa la ejecucidon de la actividad de un procedimiento, se
utilizaran enunciados breves, con un resumen de la actividad descrita.
En la parte superior derecha por fuera del simbolo, se anotara el
ndmero consecutivo de la actividad.
Decision Indica las posibles alternativas dentro del flujo del procedimiento.
Documento Representa cualquier tipo de documento que se genere o participe en

el desarrollo del procedimiento.

Archivo definitivo

Indica que se guarda un documento en forma permanente.

Archivo Indica que se guarda un documento durante un periodo establecido.
Temporal
Anotacion Se usa para comentarios adicionales a una actividad y se puede

conectar a cualquier simbolo del diagrama en el lugar donde la
anotacion sea significativa.
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SiIMBOLO

NOMBRE

SIMBOLOGIA

DESCRIPCION

INICIO DE
PAGINA

FIN DE
PAGINA

/ Comunicacion Representa la transmision de informacion entre dos 0 mas 6rganos
remota administrativos via telefénica, telegréfica y de radio entre otros.
v iy .
@ Conectores de Representa el enlace entre actividades dentro de un procedimiento y
CONECTOR CONECTOR actividad siempre tendra que relacionarse un conector de salida y uno de
PEENTRADA DESALDA entrada, utilizando ndmeros arabigos en forma progresiva,
dependiendo del orden de aparicién en el diagrama de flujo.
@ Conectores de Representa el enlace de actividades del procedimiento en hojas
pagina diferentes y siempre tendra que relacionarse un conector de pagina de

entrada con uno de salida, utilizando letras para su facil identificacion.

—
Direccién de flujo o | Conecta simbolos, sefialando el orden en que deben realizarse,
T i linea de representdndose con lineas rectas, horizontales o verticales, o la
- union combinacion de ambas, evitando su cruce y utilizar en un mismo lado
del simbolo de actividad, varias lineas de entrada y salida.
é Diskette Representa el uso de disco flexible, dentro del desarrollo del
procedimiento.

Base de Datos

Representa el almacenamiento de informacion en forma organizada y
manipulable.
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Ejemplo

‘Serviclo de Administracién Trbutarta
SECRETARIA DEACENDA Y GREDITO FUBLICO.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
AL CONTRIBUYENTE
ADMINISTRACION CENTRAL DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

)

ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL

FECHA DE ELABORACION No. PAGINA
MES N
9

ANO
\ 02 2002

)

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS

FISICAS

INCIO

SUBADMINISTRACION
DE ATENCION
PERSONAL

GIRA INSTRUCCIONES
PARA BRINDAR
ASESORIA ALOS
CONTRIBUYENTES

DEPARTAMENTO DE

ATENCION Y
ORIENTACION

DA BIENVENIDA AL
CONTRIBUYENTE ¥
PREGUNTA EL TIPO
DE TRAMITE A
REALIZAR

I

INFORMA LOS

DOCUMENTOS QUE

DEBE PRESENTAR Y
DIRECCIONA

RECEPTOR DE
TRAMITES

T5R v SOLGTA

DOCUMENTACION

NTREGA

FORMULARIO R-1,
SOLICITUD DE CIF

DOCUMENTACION

O

y

RECEPTOR DE
TRAMITES

FORMULARIO DE
REGISTRO R-1 0/1

SOLICITUD DE CIF
CON CURP
o1

DOCUMENTACION

6

RECIBE Y VERIFICA EN
SISTEMA DARIO SI EL
CONTRIBUYENTE
ESTA EN BASE DE
DATOS Y DETERMINA

FORMULARIO DE
REGISTRO R-1 0/1

g I
FORMULARIO DE REGISTRO

CONTRIBUYENTE

FORMULARIO DE
REGISTRO R-1 O/1

SOLICITUD DE CIF
CON CURP

oL

DOCUMENTACION

SOLICITUD DE CIF

o

DOCUMENTACION
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Ejemplo (continuacion)

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SOMINISTAAGION CENTEA D8 MTENCON AL
CONTRIBUYENTE

i il
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO RUBLICO

fFECHA DE ELABORACION No. PAGINA
ADMINISTRACION DE ATENCION PERSONAL l MES ARO
N\ 22 2002

10

DIAGRAMA DE FLUJO (CONTINUACION)

PROCEDIMIENTO: INSCRIPCION AL REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES DE PERSONAS
FISICAS

LESTA EN BASE DE
DATOS?

REVISA LLENADO DE R-1
Y SOLICITUD DE CIF
CON CURP Y COTEJA

o DOCUMENTACION Y FORMULARIO DE
DOCUMENTACION DETERMINA REGISTRO R-1 0/1

INFORMA AL
CONTRIBUYENTE QUE
ESTA REGISTRADO Y LO
ORIENTA O DIRECCIONA

DOCUMENTACION

SOLICITUD DE CIF CON
CURP

ACTA DE NACMIENTO on

MANUAL DE TRAMITES
PROCED.
AVISO DE
AUMENTO

. DOCUMENTACION
CORRECTA?

10
DI MINA S| EL TRAMITE ES VIA ALAC O MAIC ( 24 HORAS)
INFORMA AL ASIENTA RUBRICA E 0 Via SEPOMEX (10 DIAS HABILES)
CONTRIBUYENTE INICIALES EN DOCTOS.
INCONSISTENCIA Y LO COTEJADOS E INFORMA

ORIENTA PARA RECIBIR
CIF AL DIA SIGUENTE

AL CONTRIBUYENTE
TIPO DE TRAMITE

DOCUMENTACION
DOCUMENTACION

RECEPCIONA Y FOLIA
CONRELOJ
FRANQUEADOR R-1 EN

01, ENTREGA COPIA AL
CONTRIBUYENTE

FORMULARIO DE
REGISTRO R-1

on

NTACION

DOCUME!

ENGRAPA R-1,
SOLICITUD DE CIF CON
CURP Y DOCUMENTOS,
IDENTIFICA ETIQUETA
PAQUETES PARA ENVIO

ALAALR FORMULARIO DE
REGISTRO R-1

DOCUMENTACION
o

SOLICITUD DE CIF CON
MANUAL DE TRAMITES CURP.
on

ENTREGA
PROMOCIONES AL
DEPTO. DE CONTROL

DE DOCUMENTOS Y LIBRETA DE
RECABA ACUSE CONTROL
DE FOLIOS

ADMINISTRACION GENERAL DE INNOVACION Y CALIDAD
ADMINISTRACION CENTRAL DE CAPITAL HUMANO
ADMINISTRACION DE ORGANIZACION

GUIA TECNICA PARA ELABORAR MANUALES ADMINISTRATIVOS

31



8.  FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

En caso de que alguna actividad utilice formas a requisitar, debera elaborarse el instructivo de llenado
correspondiente.

Las formas e instructivos de llenado, deberan ordenarse de acuerdo a su aparicion en la columna de
Documentos Involucrados del o de los procedimientos que integran el manual, identificandolos con ndmero
de Anexo 1, 2, 3, etc., segln corresponda e integrarse después de cada procedimiento.

Cuando una forma se utilice en dos 0 mas procedimientos, ésta debera incluirse en todos y cada uno de
los procedimientos.

Para vincular las indicaciones del instructivo de llenado con la forma, cada espacio de la forma se debera
identificar con un numero arbigo progresivo dentro de un circulo efem.@ © ,® | etc,, iniciando de arriba
hacia abajo y de izquierda a derecha hasta cubrir todos los campos de la forma.

Todas las formas e instructivos deberan agruparse por procedimiento en este apartado, por lo que no es
necesario incluirles el encabezado o burbuja.

El formato de Instructivo de Llenado contiene el titulo “INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA:" y el
nombre de la forma, ambos deberan ir con letra mayUscula, justificado y con negritas, y tres columnas: No.,
CONCEPTO y SE DEBE ANOTAR, cada una de ellas lleva su titulo propio, escrito con letra mayuscula,
centrado, con negritas y sombreado. Ejemplo Pag. 36.
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Ejemplo (Separador)

FORMAS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO
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Ejemplo (Formas)
Anexo 1

’:!TLJ FORMULARIO DE REGISTRO L
4008 I CLBEOL RLP19LL L2y R-1
ANTES DE INICIAR EL LLENADO, LEA
LAS INSTRUCCIONES DEL REVERSO. .
[ T
3 l\ “LJ

REGISTRO FEDERAL DE CONTRBUYENTES

- " DOO0OO0D0000000
L el mww[ﬂj&“ o [] commono]
T Looo000non

DDDDBUDDDDDEFHIF“VUuE f@g@Lrwm$%&
CO0O0O0LLI000000000000 00000l He0
DDDDDDDDDDDEJDHJUEJCQQpDD CoO0000

]
L OO o000 on OO T T o000 0000
JU%DJHHJHPUDJJunwimmlLntd?w‘vwnu
DOO00000OCO0O0DEE 0000000000
mﬁﬁﬂ%%° CEICTICT] wonsmonemens  CILICT I
emoonmommencm =  PFEEod
T o0 OO0 000 000 000 000 0o

& EN CASO DE ESTAR OBUGADO EN EL REGIMEN SIWPUIFICADO A PRESENTAR RELACION DE BIENES Y DEUDAS, INDIGUE MONTO DE:

smes [ OO Yo [ IC 00 I Jo888 LU LI L L

mmm

P s e wowen L] LI IO O
. O 222 OO0 e 00 (LI 0ogd 000
O semeeme . 00000 )0 OO0 (00 000
N e
Bl smmpmeets L | o [ e
s L smmpmascuns 6 O N O isns O
i e = i ) ) )
. [ oomngpmes OO | o [ meveroomon
o Hlmeeeons  TTITENL §ol] somosmn
o [] remmvmmcon 00000 [« [ ewsmsemme
» [ mmerncmn BN e— [RARENE
o [lmemeen, , [Jmsmesees | [ pmmmeees | [owes, o (ssesss
: - J0000000000000000000 T
%EW“LEDUDDHDHHTHHH]UDUUU L
e LU L L] SR
| wmommiaemens [ ERaT—

Nota: Por ser un formato establecido no se elabora Ejemplo (Formas)
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Ejemplo (Formas)

No. 322 AB-1554 L 3 DEMARZO OE 1998

IMPRIMEX

Anexo 2
SELLO DEL RELOJ FRANQUEADOR : : CURP
SAT 1 REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES
Servicio utaria

SOLICITUD DE CEDULA DE IDENTIFICACION
FISCAL CON CLAVE UNICA DE REGISTRO 1.1 CLAVE UNICA DE REGISTRO DE POBLACION
DE POBLACION | ]

(EXCEPTO ASALARIADOS Y ASIMILADOS)

2 MARCAR CON “X" LA SITUACION EN QUE SE ENCUENTRA
SI CUENTA CON RFC Y CURP ASIGNADA POR EL REGISTRO NACIONAL DE POBLACION, DEBERA REQUISITAR LOS CAMPOS 1. 1.1 Y 3, ACOMPANANDO:
- ORIGINAL DE LA CONSTANCIA CURP EXPEDIDA POR EL REGISTRO NACIONAL DE POBLACION, LA CUAL LE SERA DEVUELTA DE INMEDIATO
- ORIGINAL DE LA CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL, MISMA QUE LE SERA CANJEADA POR LA CEDULA QUE CONTENGA LA CURP.

SINO CUENTA CON CURP NI RFC, DEBERA REQUISITAR LOS CAMPOS 3 Y 4, ACOMPANANDO
- DOCUMENTO PROBATORIO CORRESPONDIENTE .

- DOCUMENTO PROBATORIO CORRESPONDIENTE.

D SI YA TIENE ASIGNADA CLAVE DE RFC Y NO CUENTA CON CURP, DEBERA REQUISITAR LOS CAMPOS 1, 3 Y 4, ACOMPANANDO:
- ORIGINAL DE LA CEDULA DE IDENTIFICACION FISCAL. MISMA QUE LE SERA CANJEADA POR LA CEDULA QUE CONTENGA LA CURP.

3 DATOS DEL CONTRIBUYENTE

APELLIDO PATERNO | |

APELLIDO MATERNQ | 1

NOMBRE(S) | |
MARQUE CON FECHA DE - .

i HOMBRE D MUJER D R ARO I MES [ I DiA I I

4 DOCUMENTO PROBATORIO

PARA OBTENER LA CURP, ES NECESARIO QUE CON ESTA SOLICITUD ENTREGUE COPIA CERTIFICADA DEL DOCUMENTO PROBATORIO. EN LA RELACION QUE APARECE A
CONTINUACION MARQUE CON “X" EL DOCUMENTO QUE PROPORCIONA E INDIQUE LOS DATOS QUE SE SOLICITAN

PERSONAS DE NACIONALIDAD MEXICANA POR NACIMIENTO PERSONAS DE NACIONALIDAD EXTRANJERA RESIDENTES ENEL PAiS
E ACTA DE NACIMIENTO INSCRITA ANTES DE 1982: D E DOCUMENTO MIGRATORIO: D
ENTIDAD FEDERATIVA | | NUMERQ DEL REGISTRO
DONDE NACIO: NACIONAL DE EXTRANJEROS O
EL NUMERO DE EXPEDIENTE DEL
LUGAR DONDE FUE REGISTRADO DOCUMENTO:
ENTIDAD FEDERATIVA: I | NACIONALIDAD: [ I

MUNICIPIO: [ I

NUMERO DE LIBRO EN QUE SE

ENCUENTRA ASENTADA EL ACTA:

NUMERO DE ACTA DE NACIMIENTO ARO DE EXPEDICION :I
O FOJA:

E ACTA DE NACIMIENTO INSCRITA A PARTIR DE 1982: D HEHERG DE-FOLIC O L& (it |:|

CLAVE DE REGISTRO E IDENTIFICACION
PERSONAL (CRIP):

PERSONAS DE NACIONALIDAD MEXICANA POR NATURALIZACION

CARTA DE NATURALIZACION: D

DECLARO BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD QUE LOS DATOS

- INTENI NESTA ICITUD N CIERT!

T CLAVE UNICA DE REGISTRO DE POBLACION | | CONTENIDDS CNESTA SOICHTUD SONCERTDS

& o — ———
|, | |
] E REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES | I
=53 I |

<
O 2 seeuLio paerno | ] | |
= =
< 1 |
]

I APELLIDO MATERNO | I 1 |

o

W I |

[

NOMBRE ( S ) l i s e e e al
FIRMA DEL INTERESADO O REPRESENTANTE LEGAL

SF PRESFNTA POR DUPLICADO

Nota: Por ser un tormato establecido no se elabora Instructivo de llenado
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Ejemplo (Formas)

Anexo 3

' ’ ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

)J ADMINISTRACION LOCAL DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE
SA I DE: 1

FACTURA CONTROL DE ENTREGA DE SOBRES FISCALES
FECHA DE RECEPCION SOBRES FISCALES FOLIOS TOTALES DE
DIA MES ANO DEL AL PIEZAS
:0:HOE0:0E=0—
N
OBSERVACIONES TOTAL
TRAMITE [ 01
TRAMITE [ 02
TRAMITE [ 03
TRAMITE [ 04
TRAMITE [ 05
TOTAL
SELLO DEL DEPARTAMENTO DE SELLO DE LA ALAC
CONTROL DE DOCUMENTOS MODULO SEDE
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
DEL RESPONSABLE DEL RESPONSABLE
14

ALIDAD
UMANO
IZACION

RATIVOS




Ejemplo (Instructivo de Llenado)

ANExo 3

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LA FORMA: FACTURA CONTROL DE ENTREGA DE
SOBRES FISCALES.

No. CONCEPTO SE DEBE ANOTAR

1 DE: El nombre de la Administracion Local de Asistencia al
Contribuyente que corresponda.

2 | DIA DE RECEPCION En dos digitos (ardbigos) el dia que corresponda a la
emision de la factura.

3 | MES DE RECEPCION En dos digitos (ardbigos) el mes que corresponda a la
emision de la factura.

4 | ANO DE RECEPCION En dos digitos (ardbigos) el afo, que corresponda a la
emision de la factura.

5 | NUMERO DE FOLIO DEL El folio con el que inicia la entrega de sobres fiscales al
Departamento de Control de Documentos que ampara la
factura.

6 | NUMERO DE FOLIO AL El folio con el que concluye la entrega de sobres fiscales
al Departamento de Control de Documentos y que ampara
la factura.

7 | REGISTRO DE PIEZAS El total de sobres fiscales, mismos que corresponderan al
folio inicial y folio final.

8 | TIPO DE TRAMITE Desglosar por tipo de tramite el total de sobres fiscales
gque ampara la factura.

9 | SELLO Y FIRMA DEL El nombre y firma de la persona autorizada para la

DEPARTAMENTO DE recepcion de la factura y asentar el sello.
CONTROL
10 | SELLO Y FIRMA DE LA El nombre y firma de la persona autorizada en el Médulo

ALAC

para la entrega y sello correspondiente.
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9.  INFORMACION ADICIONAL

La unidad administrativa podra disponer de este apartado para sefialar aspectos o conceptos
complementarios al manual, que no pudieran ser incluidos en los apartados que el indice de forma
especifica contempla para la elaboracion del manual.

10. CONTROL DE CAMBIOS

Este apartado se podra utilizar para Manuales ya registrados siempre y cuando el registro no tenga una
antigliedad mayor a 6 meses, y para cambios minimos entendiendo por éstos, aquellos que no afecten de
manera sustancial el contenido del mismo, ejemplo, integracion o modificacion de un procedimiento, en el
caso de que el manual integre varios, modificacion o integracion de una politica y cambio de nomenclatura.

CONTROL DE CAMBIOS

NOMBRE DEL MANUAL FECHA DE REGISTRO JUSTIFICACION DE CAMBIOS

FECHA DE MODIFICACION
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CAPITULO Il
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PROCESOS

CONFORMACION
1. CONTENIDO

El Manual de Procedimientos debera contener los siguientes apartados asi como un encabezado y pie de
pagina en todo el documento a continuacion un ejemplo:

VII. GLOSARIO DE
TERMINOS
N

VI. CONTROL DE
VERSIONES

V. ACTIVIDADES Y SU)
DETALLE y

IV FLUJO Y GUIAS DE)
OPERACION
J
Ill. POLITICAS DE )
OPERACION
N _J
( Il. OBJETIVO
~\ v
( I. INTRODUCCION
; A v,
( iINDICE
<
FORMATO DE ~
"IDENTIFICACION DE
FIRMA (S) DE »
VALIDACION"
4 N\
Y,
v
PORTADA
\\ /
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2. PORTADA

Es la identificacion del manual y debera contener los siguientes datos:

Ejemplo Portada:

Logo-simbolo del SAT: De acuerdo a lo dispuesto en el Manual de Identidad del Servicio de Administracion
Tributaria.

Datos del Proceso: En los campos correspondientes anotar la clave y el nombre del proceso, el nombre del
subproceso, y en su caso la Ultima fecha de actualizacion.

Versién: Se debera mantener un nimero consecutivo 1.0, 1.1., 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 1.6, 1.7, 1.8, 1.9, 2.0. 2.1,
...2.9,3.0, ...

Datos del manual: En la parte inferior anotar el nimero de la version, la fecha de la vigencia (mes dos
digitos y afio cuatro digitos) y nimero de péginas.

SAT

Servicio de Administracién Tributaria
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

(Clave y nombre del Subproceso)

Proceso: (Clave y nombre del proceso)

Version 1.0

Fecha de Gliima revision (dia, mes y afio)
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3. FORMATO DE IDENTIFICACION DE FIRMAS DE VALIDACION

Garantizan que el manual de procesos esta debidamente autorizado por los responsables del subproceso,

y dan certeza juridica a quienes lo aplican que es la version vigente.

Para proceder al registro del manual deberan validarlo requisitando el formato “Identificacion de Firma ()
de Validacion” el duefio del subproceso, la instancia juridica y/o normativa de la unidad administrativa

emisora del manual y el titular de la Administracion de Organizacion.

FIRMAS DE VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SUBPROCESO (CLAVE Y
NOMBRE DEL SUPROCESO).

NO. DE
VERSION

Version 1.0

FECHA

(DIAMES Y
ARO)

VALIDA

Nombre y Cargo
del duefio del Subproceso
Responsable de aplicacion del subproceso

) Nombre y cargo
Area Normativa y/o Juridica

Nombre
Titular de la Administracién de Organizacion de la
ACCH
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4.- ENCABEZADO

Ejemplo (Encabezado de Manual de Procedimientos de Procesos)

Logosimbolo  del Leyenda MANUAL DE Leyenda
Servicio de PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO:
Administracion SUBPROCESO NUMERO NUMERO Y
Tributaria. Y NOMBRE DEL NOMBRE DEL
SUBPROCESO PROCESO
3: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO: 9.10 DISENAR LA
SUBPROCESO 9.10.1 MANTENER LA ORGANIZACION DE LOS
SAT ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL RECURSOS HUMANOS

Servicio de

Administracion Tributaria
CRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

Ejemplo (Pie de pagina de Manual de Procedimientos de Procesos)

Para efectos de seguridad en la informacion que se difunde, todo el documento debe contener la
leyenda “Este manual sera valido solo si se consulta en la pagina Web del SAT y en forma impresa
certificado por la ACCH de la AGIC” a pie de pagina en arial narrow 8 puntos

Version: Se debera Fecha: mes (dos Nimero de péagina
mantener un digitos) y afio 4 consecutivo y total
ndimero consecutivo digitos. de paginas que
10,11,12,13, integran el manual.
Version Fecha de Elaboracion No. de Pagina
10 01/06/2006 39 de 39

“Este manual sera valido sélo si se consulta en la pagina Web del SAT y en forma impresa certificado por la ACCH de la AGIC”
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5. ESTILO DE DOCUMENTO

Los manuales administrativos, deberan ser sistematizados, capturados en el paquete Word para
Windows (se sugiere el uso de tablas con el fin de evitar la desconfiguracion de la informacion), con
letra tipo Arial Narrow de 12 puntos, para los procesos de los componentes del proyecto Plataforma
deberan contar con una liga a la diagramacion en ARIS en el subproceso, asi como en las actividades y
tareas que integran el mismo.

Las hojas que se utilizaran para la formulacion del manual, deberan ser tamafio carta y en forma
vertical, con el siguiente formato:

- Eltipo de letra a utilizar en todo el documento debe ser Arial Narrow a 12 puntos.

- Sangrias y tabuladores de 1 cm.

- Vifietas de guion (-).

- Mayusculas y minasculas de acuerdo a las reglas gramaticales, evitar el uso de abreviaturas.

- Margenes: Izquierdo 3cm.
Derecho 2cm.
Superior 4. cm.
Inferior 2cm.
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ESTRUCTURA

1.  INDICE: Es la relacion de los apartados que integran el manual. La paginacion debera ser
progresiva y con numeracion arabiga, debera contener hipervinculos dentro del mismo
documento.

iNDICE
Pagina
l Introduccion
Il. Objetivo del Subproceso

M. Politicas de Operacion del Subproceso

IV.  Flujoy Guias Réapidas del Subproceso

V. Actividades del Subproceso y su detalle

9.11.5.1 Comunicar las trayectorias de carrera

9.11.5.2 Acordar trayectorias con el empleado

9.11.5.3 Decidir tipo de informacién que se requiere reunir y valorar

9.11.5.4 Definir y calendarizar compromisos de carrera

9.11.5.5 Dar sequimiento a objetivos y compromisos

9.11.5.6 Crear arbol de sucesiones

9.11.5.7 Gestionar planes de sucesion

VI. Control de versiones

VIl.  Glosario de términos
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2. INTRODUCCION

Es la presentacion del manual, debe escribirse con un lenguaje claro y conciso. Esta parte del manual
debe contener:

" Proposito basico del manual.

. Descripcion breve del subproceso.

" El sefialamiento del &rea duefia del subproceso.

. Las observaciones y consideraciones de caracter general que se juzguen
convenientes, como por ejemplo la importancia de mantener permanentemente
actualizado el manual.

Fundamento legal bajo el cual se ha elaborado el manual.

3. OBJETIVO DEL SUBPROCESO

Es la razon fundamental tanto operativa como estructural dentro de la administracion tributaria. Solo
puede haber un objetivo por subproceso y debe cumplir con lo siguiente:

iniciar con verbo en infinitivo

utilizar lenguaje claro y cotidiano

establecer el responsable de la aplicacion del subproceso

responder a los cuestionamientos ¢Qué hace? y ¢ Para qué se hace?
evitar adjetivos calificativos, gerundios y abreviaturas.

4.  POLITICAS DE OPERACION DEL SUBPROCESO

Es el lineamiento interno de caracter general que orienta la toma de decisiones en cuanto al desarrollo
de actividades que se llevan a cabo en cada subproceso. Debe de establecer el o los roles
responsables de la toma de decisiones; se debe sefialar el area o areas de caracter interno o externo a
quién aplica.

En caso de ser necesario sefialar aspectos cronolégicos (ubicar tiempo y espacio, fecha de entrega,
plazos cumplidos, periodos sancionados, asi como lugar de aplicacion).
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5. FLUJO Y GUIAS DE OPERACION DEL SUBPROCESO
FLUJO
Es una representacion gréfica de la secuencia en que se realizan las actividades de un subproceso.

Este apartado necesita una liga al mapa del Subproceso en ARIS. Por lo anterior, el responsable de
documentar el manual, debe identificar la direccion electrénica del mapa y vincularla en el icono
correspondiente, informacion proporcionada por el area de Metodologia de Procesos de Plataforma a
cargo de Carlos Montes Garcia, Teléfono 51 30 76 46, ext. 23246, correo electronico
carlos.montes@sat.gob.mx,.

Ejemplo: IV. FLUJO DEL SUPROCESO 9.11.5 Elaborar Planes de Carrera'y Sucesiones {h

mapa en ARIS
(una vez aplicado el vinculo)

Liga a Mapa
ARIS
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GUIAS RAPIDAS DEL SUBPROCESO (Clave y nombre del subproceso ).

Especificar nimero y nombre las guias rapidas y realizar un vinculo al documento respectivo.
Ejemplo:

Guia rapida 303 Creacién de un Plan de Carrera

Guia rapida 304 Creacion de Plan de Sucesiones

Guia rapida 312 Crear Trayectoria de Carrera

Guia rapida 313 Crear Preferencias Geograficas para Planes de Carrera
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6.  ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO Y SU DETALLE

La relacion de actividades se debe vincular a una tabla con el detalle de las tareas que componen la
actividad. Esta tabla se integra por. puesto responsable, descripcion de la tarea, documentos
involucrados, datos de entrada, datos de salida.

Este apartado necesita una liga al mapa de las actividades y tareas en ARIS. Por lo anterior, el
responsable de documentar el manual, debe identificar la direccion electrénica del mapa y vincularla en
el icono correspondiente, informacion proporcionada por el area de Metodologia de Procesos de
Plataforma a cargo de Carlos Montes Garcia, Teléfono 51 30 76 46, ext. 23246, correo electronico
carlos.montes@sat.gob.mx,.

$ o
CPE

DETALLE DE LA ACTIVIDAD 9.11.5.1 Comunicar las trayectorias de carrera % DAF
Puesto Responsable Descripcidn de la tarea D SIS Datos de entrada Dato_s de
involucrados Salida
Central 9.11.5.1.1 Integrar catalogo de trayectorias de carrera Guia rapida 312 | Estructura Trayectorias
Subadministrador de Plan Crear Trayectoria | autorizada,
de Carrera de Carrera Puestos, roles y
posiciones.
Jefe de Departamento de
Integracion de Trayectorias
Analista de  Recursos
Humanos.
Central 9.11.5.1.2 Dar a conocer las trayectorias de carrera Estrategia de Campafia de
Administrador de difusion difusion.

Desarrollo de Personal

Enlace de servicios
administrativos de las
unidades de negocio.

Difundir trayectorias de carrera a través de los medios de comunicacién

institucionales del SAT.

Cuando una actividad requiera mas de una pagina, la tabla debera conservar el encabezado agregando

(continuacion)
DETALLE DE LA ACTIVIDAD 9.11.5.1 Comunicar las trayectorias de carrera (Continuacion) % CPE % DAF
Puesto Responsable Descripcidn de la tarea D ST Datos de entrada Dato_s de
involucrados Salida
Central 9.11.5.1.3 Integrar catalogo de trayectorias de carrera Guia rapida 312 | Estructura Trayectorias
Subadministrador de Plan Crear_Trayectoria | autorizada,
de Carrera de Carrera Puestos, roles y
posiciones.

Jefe de Departamento de
Integracion de Trayectorias
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6.1.- ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL DETALLE DE LA ACTIVIDAD
Puesto Responsable

Puesto que realiza la tarea, debera mencionar todos los puestos y ubicacion de acuerdo al modelo
operativo involucrados en el desarrollo de la tarea (duefios del subproceso, centro de servicio, modulo,
presencia y enlace administrativo) y los mismos deberan coincidir con la nomenclatura de la estructura
autorizada.

Descripcion de la tarea
Tarea

Las tareas son las acciones que de forma secuencial se realizan en una actividad. Cada una de las
tareas debe transcribirse textualmente respetando el nimero y nombre reflejado en ARIS y tener una
liga directa al mapa correspondiente Diagrama de Asignacion de Funciones (DAF).

Descripcion

Es la relatoria secuencial y cronoldgica que precisa la realizacion de una tarea. El responsable de
elaborar el manual debe describir en forma clara y precisa las diferentes opciones para desarrollar la
tarea.

Documentos involucrados

Anotar nombres y claves de aquellos documentos implicados en el desarrollo de la tarea, éstos estaran
relacionados de acuerdo a la secuencia en que deben ser consultados o utilizados, todos los
documentos y/o formatos involucrados deberan ser integrados por el duefio del subproceso a
documentum y contar con un instructivo de llenado.

Ejemplo: Guias rapidas, lineamientos, metodologia, formatos.
¢En que se hace?

Mencionar el nombre de los sistemas que se utilizan para realizar |a tarea ya sea de un sistema legado
0 PS, en cualquier caso, especificar el moédulo correspondiente.

Guias Répidas

Se debe mencionar el nimero y titulo de la Guia Rapida que apoyara en la realizacion de la tarea.

Datos de entrada
Informe requerido para iniciar la tarea, dato, documento, dictamen o catélogo.

Datos de salida
Informe que resulta del desarrollo de la tarea, dato, documento, dictamen o catalogo.
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7. CONTROL DE VERSIONES

En forma répida permite identificar el historico de las modificaciones que ha tenido el manual.

Version Fecha de

No. revisién Descripcién del cambio Aprobado por

00 15/12/2005 | Emision  inicial debido a la
implementacion ~ del  Componente
Administracion General y Servicios

Lider del Subproceso
Responsable de aplicacion de proceso

8.  GLOSARIO DE TERMINOS

Es la definicion de algunos términos utilizados, en el manual.

Concepto Significado

Personal del | Toda Persona que ocupe un cargo o plaza

SAT

Puesto Unidad impersonal que se encuentra establecida en el Catalogo
de puestos del SAT y que describe funciones, implica deberes
especificos, delimita jerarquias y capacidades.

ACRH Administracion Central de Recursos Humanos

SAT Servicio de Administracion Tributaria

Areas Areas responsables de la administracién de los recursos

Administrativas | humanos, en el nivel central y local.
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CAPITULO IV
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIOS
CONFORMACION

1. CONTENIDO

El Manual de Procedimientos de Servicios deberd contener los siguientes apartados, asi como
encabezado y pie de pagina en todo el manual a continuacion ejemplo:

VIIll. GLOSARIO DE )
TERMINOS
VIl. CONTROL DE )
VERSIONES
VI. GUIASDE
OPERACION
V. ACTIVIDADES Y ) )
SU DETALLE
IV. FLUJODE )
OPERACION
lll. POLITICAS DE ) )
OPERACION
B S
( Il. OBJETIVO
2\
( I.- INTRODUCCION _J
. N\
( iNDICE —
\
FORMATO DE -,
"IDENTIFICACION
DE FIRMA (S) DE )
VALIDACION"
r N
—
PORTADA —/
\_ J
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2. PORTADA

Es la identificacion del manual y debera contener los siguientes datos:

o Logo-simbolo del SAT: de acuerdo a lo dispuesto en el Manual de Identidad del Servicio de
Administracion Tributaria.

o Datos del servicio: En los campos correspondientes anotar el nombre y clave del servicio, el
nombre del subservicio, y en su caso la ultima fecha de revision.

. Version: Se deberd mantener un nimero consecutivo 1.0, 1.1., 1.2, 1.3, 1.4, 1.5, 1.6, 1.7, 1.8,
19,20.2.1,...29 3.0, ...

. Datos del manual: en la parte inferior anotar el nimero de la version, la fecha de la vigencia y
numero de paginas.

Ejemplo Portada:

SAT

Servicio de Administracién Tributaria
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

(nombre y clave del subservicio)

Servicio: Nombre y clave del servicio

Version 1.0

Fecha de ultima revision 15 de abril de 2006

Version Fecha de Elaboracion No. de Pagina
20 1510412006 1de 12

Fste Manual sera valido sflo si se consulta en lananina de INTRASAT v en formaimnresa cuandn esté certificadn nor la ACRH de AGIC
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3. FORMATO DE IDENTIFICACION FIRMAS DE VALIDACION

Garantizan que el manual de procedimientos de servicios 0 subservicios esta debidamente autorizado
por los responsables de normar y establecer las reglas de negocio para la operacion del servicio y por
los responsables de su operacion por los diversos canales definidos. Dando, con lo anterior, certeza a
quienes lo aplican que es la version vigente.

Para proceder al registro del manual deberan validarlo requisitando el formato “Identificacion de Firma
(s) de Validacion” los duefios del servicio, la instancia juridica y/o normativa de la unidad administrativa
emisora del manual y el titular de la Administracion de Organizacion, también lo deberan firmar otros

responsables involucrados.

FIRMAS DE VALIDACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SUBSERVICIO 1.1- INSCRIPCION DH

CONTRIBUYENTES.
NUMERQ DE FECHA DUENO DEL SERVICIO
VERSION
Version 1.0 31/05/2006 (Nombre y puesto).
OPERADOR DEL SERVICIO
(Nombre y puesto).

AREA NORMATIVA Y/O JURIDICA

(Nombre y puesto)

TITULAR QUE REGISTRA EL MANUAL

(Nombre y puesto)
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4.- ENCABEZADO

Ejemplo (Encabezado de Manual de Procedimientos de Servicio)

Logosimbolo  del Leyenda MANUAL DE
Servicio de PROCEDIMIENTOS DEL
Administracién SUBSERVICIO NUMERO
Tributaria. Y NOMBRE DEL
SUBSERVICIO

.. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SUBSERVICIO:
SAT 12.1 ORIENTACION, ACLARACIONES Y OTROS AVISOS

Servicio de
Administracién Trlbutada
CRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

S

Ejemplo (Pie de pagina de Manual de Procedimientos de Servicio)

Los textos deben tener estilo titulo de parrafo. Para efectos de seguridad en la informacién que se difunde, todo el
documento debe contener la leyenda “Este manual sera valido sélo si se consulta en la pagina Web del SAT y en forma impresa certificado por la
ACCH de la AGIC” a pie de pagina en arial narrow 8 puntos.

Version: Se debera Fecha: mes (dos NUmero de pégina
mantener un digites) y afio 4 consecutivo y total
ndmero consecutivo digitos. de paginas que
10,1.1,12,13 integran el manual.
Version ] [ Fecha de Elaboracion ] [ No. de Pagina
1.0 01/06/2006 51 de 13

“Este manual sera valido sélo si se consulta en la pagina Web del SAT y en forma impresa certificado por la ACCH de la AGIC”
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5. ESTILO DE DOCUMENTO

Los manuales administrativos, deberan ser sistematizados, capturados en el paquete Word para
Windows (se sugiere el uso de tablas con el fin de evitar la desconfiguracion de la informacion), con
letra tipo Arial Narrow de 12 puntos, para los servicios de los componentes del proyecto Plataforma.

Las hojas que se utilizaran para la formulacion del manual, deberan ser tamafio carta y en forma
vertical, con el siguiente formato:

- Eltipo de letra a utilizar en todo el documento debe ser Arial Narrow a 12 puntos.
- Sangrias y tabuladores de 1 cm.

- Vifietas de guion (-).

- Mayusculas y mindsculas de acuerdo a las reglas gramaticales

- Encabezado
Mérgenes: Izquierdo 2,5cm.
Derecho 1.5cm.
Superior 4. cm.
Inferior 2.cm.
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ESTRUCTURA

1.

V.

VI.

VII.

VIII.

INDICE: Es la relacion de los apartados que integran el manual. La paginacion debera ser
progresiva y con numeracion arabiga y contener hipervinculos dentro del mismo documento.

INDICE

Pagina
Introduccion
Objetivo del Servicio o Subservicio
Politicas de Operacion del Servicio 0 Subservicio

Flujo de Operacion del Servicio o0 Subservicio

Actividades del Servicio 0 Subservicio y su detalle

2.1.1 Recibe al Contribuyente o Representante Legal.

2.1.2 Crear el caso.

2.1.3 Recibe documentacion presentada.

2.1.4 Realiza validacion en el padrén y validaciones asociadas al servicio.
2.1.5 Valida documentacion recibida y realiza precaptura del movimiento.
2.1.6 Realiza registro de datos a actualizar.

Guias de Operacion del Servicio o0 Subservicio
Control de versiones

Glosario de términos
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2. INTRODUCCION

Es la presentacion del manual, debe escribirse con un lenguaje claro y conciso. Esta parte del manual
debe contener:

= Proposito basico del manual

= Descripcion breve del subservicio

= Mencionar el &rea duefia del subservicio

= Observaciones y consideraciones de carcter general que se juzguen convenientes,
como por ejemplo la importancia de mantener actualizado el manual.

= Fundamento legal bajo el cual se ha elaborado el manual.

3. OBJETIVO DEL SERVICIO O SUBSERVICIO

Es la razon fundamental del servicio o subservicio tanto operativa como estructural dentro de la
administracion tributaria. Solo puede haber un objetivo por servicio o subservicio y deben cumplir con lo
siguiente:

iniciar con verbo en infinitivo

utilizar lenguaje claro y cotidiano

establecer el responsable de la aplicacion del subservicio

responder a los cuestionamientos ¢Qué hace? y ¢ Para qué se hace?
evitar adjetivos calificativos, gerundios y abreviaturas.

4. POLITICAS DE OPERACION DEL SERVICIO O SUBSERVICIO

Es el lineamiento interno de caracter general que orienta la toma de decisiones en cuanto al desarrollo
de actividades que se llevan a cabo en cada servicio o0 subservicio. Debe de establecer el o los roles
responsables de la toma de decisiones; se debe sefialar el area o areas de caracter interno o externo a
quién aplica.

En caso de ser necesario sefialar aspectos cronolégicos (ubicar tiempo y espacio, fecha de entrega,
plazos cumplidos, periodos sancionados, asi como lugar de aplicacion).
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5. FLUJO DE OPERACION DEL SERVICIO O SUBSERVICIO

Es flujo de operacion que muestra de manera estructurada las actividades generales del servicio o
subservicio. A continuacion se muestra un ejemplo de dicho Flujo de Operacion de un Subservicio.

>

NN N S N —
N S N -

C e

Inicic

| | | | | | | | FSERVICIO: AVISO DE INICI¢

F1

2.1.1 21.2 2.1.3
Fepressrtanie ooz, Recibe o
& Médl‘J|C Contribuyente o Crear el caso documentacior va
de la ALAC representante lega presentada asocis
2.1.11 2.1.12 2.1.13 2.1.14
Recibe y Vahd.? l2 _ Notifica a las areas Analiza confirmacior Resguarda los
documentacion internas y confirmacior de informacion de expedientes de Inicio
remitida de los con areas externas de i P! . .
tramites los avisos presentados areas externas de Liquidacior
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6.  ACTIVIDADES DEL SERVICIO O SUBSERVICIO Y SU DETALLE

La relacion de actividades se debe vincular a una tabla con el detalle de las tareas que componen la
actividad. Esta tabla se integra de roles de los responsables, tarea, descripcion de la tarea y
documentos involucrados.

V. DETALLE DE LA ACTIVIDAD 2.1.1 Recibe al Contribuyente o Representante Legal.

Rol Responsable Tarea Descripcion de la tarea .Documentos
involucrados
Agente de 2.1.1.1 Aplicar 1. El representante legal (Liquidador) se presenta en la | Protocolo de
Atencion protocolo de ventanilla de la ALAC a solicitar verbalmente el tramite de | comunicacion
comunicacion Inicio de Liquidacion.

2. El Agente de Atencion da la bienvenida al
representante legal (Liquidador) con base al protocolo de
atencion.

VI.L  ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL DETALLE DE LA ACTIVIDAD
Rol Responsable

Puesto que realiza la tarea, deberdn mencionar todos los puestos involucrados en el desarrollo de la
tarea.

Tarea

Las tareas son las acciones que de forma secuencial se realizan en una actividad. Cada una de las
tareas debe describirse y numerarse progresivamente.

Descripcion de la tarea
Descripcion

Es la relatoria secuencial y cronologica que precisa la realizacion de una tarea. El responsable de
elaborar el manual debe describir las diferentes opciones o criterios para desarrollar la tarea.

¢En qué se hace?

Mencionar el nombre de los sistemas que se utilizan para realizar la tarea ya sea de un sistema legado
o0 PeopleSoft, en cualquier caso, especificar el mddulo correspondiente.

Guias Répidas

Se debe mencionar el nimero y nombre de la Guia Réapida que nos apoyara para la realizacion de la
tarea.

Documentos involucrados

Anotar nombres, claves, de aquellos documentos implicados en el desarrollo de la tarea.
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7. GUIAS DE OPERACION DEL SERVICIO O SUBSERVICIO

Especificar nimero y nombre de la guia rapida, y realizar un vinculo al documento respectivo.

Ejemplo:

Guia rapida 400 de Actualizacion del RFC

8.  CONTROL DE VERSIONES

Permite identificar el historico de las modificaciones que ha tenido el manual en forma rapida.

Ve’;swn Fecha de Descripcion del cambio Aprobado por
0. revision
0.0 24/03/06 Emision  inicial  debido a la DUENO DEL SERVICIO

implementacion  del ~ Componente
Identificacion del Contribuyente.

(Nombre y puesto)

(Nombre y puesto)

TITULAR QUE REGISTRA EL MANUAL

Lic. Santiago Hernandez Villegas
Administrador de Organizacién de la ACCH
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9.  GLOSARIO DE TERMINOS

Es la definicion de algunos términos utilizados, en el manual.

Concepto Significado
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CAPITULO V ,
MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO

CONFORMACION

1. CONTENIDO

El Manual de Organizacion Especifico debera contener los siguientes apartados:

VIIl. CONTROL DE |
CAMBIOS

= )
VII. INFORMACION
ADICIONAL

FUNCIONES POR
AREA

ORGANICA

( IV. ORGANIGRAMA )

N
l ll. ATRIBUCIONES —
ADMINISTRATIVO )
[ . ANTECEDENTES ) _
( INTRODUCCION ) _J
L N\
[ iNDICE —
\
FORMATO DE —/
"IDENTIFICACION
DE FIRMA (S) DE )
VALIDACION"
4 )
—
PORTADA —
. /
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2. PORTADA
Es la identificacion del manual y debera contener los siguientes datos:

¢  En la parte superior central, aparecera el logosimbolo del SAT de acuerdo a lo dispuesto en el
Manual de Identidad del Servicio de Administracion Tributaria.

¢ En la parte central, se anotard el nombre completo del manual (Manual de Organizacion
Especifico de........).

¢  En la parte inferior central la fecha de elaboracion del manual: mes (con letra) y afio (cuatro
digitos).

Ejemplo

Logosimbolo de

.. /—‘ Identidad
o0

SAT

Servicio de Administracion Tributaria
SECRETARIA DE HACIENDAY CREDITO PUBLICO

(Mayusculas)

Nombre del
Manual,
/ Arial 18, negritas

MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO DE LA
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL
CONTRIBUYENTE

Fecha de elaboracién
del Manual,
/ Arial 14, negritas
Octubre, 2003
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3. FORMATO DE “IDENTIFICACION DE FIRMA (S) DE VALIDACION”

Para proceder al registro del manual, el titular de la unidad administrativa responsable de la
informacion contenida en el Manual de Organizacion Especifico correspondiente, la instancia juridica
y/o normativa de la unidad administrativa emisora del manual y el de la Administracion de
Organizacion, deberan validarlo requisitando el formato “Identificacion de Firma(s) de Validacion”.

Ejemplo

“IDENTIFICACION DE
FIRMA(S) DE
VALIDACION DEL
MANUAL DE
ORGANIZACION
ESPECIFICO DE...”, Arial \
12, negritas (Mayusculas

IDENTIFICACION DE FIRMA(S) DE VALIDACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION ESPECIFICO DE LA ADMINISTRACION GENERAL DE
ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Titulos, Arial 12
Subrayado y negritas

\

Administrador General de Asistencia

/Y al Contribuyente f
Nombre y puesto del / loe oo
Titular del Area Area Normativa y/o Juridica
emisora del Manual, / /

Arial 12

Organizacion,
Arial 12

Nombre del [T
Administrador de Administrador de Organizacién /

Firma de los titulares
de las areas
mencionadas
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4.

ENCABEZADO

Ejemplo (Encabezado Manual de Organizacion Especifico)

Logosimbolo Leyenda “MANUAL
del Servicio ORGANIZACION
de ESPECIFICO”, Arial
Administracion negritas.
Tributaria.
00
00
FECHA DE ELABORACION NE. PAGINP]

MES

N\

il

Nombre del area
gue aplica el
Manual, Arial 12,
negritas.

Fecha de elaboracion del
Manual, mes (dos digitos) y
afno (cuatro digitos), y el
ndmero de pagina, Arial 10.

Las Leyendas “FECHA DE
ELABORACION, MES,
ANO y No. PAGINA”,
deberan llevar letra Arial 8
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ESTILO DE DOCUMENTO

Los manuales administrativos, deberan ser sistematizados, capturados en el paquete Word para
Windows (se sugiere el uso de tablas con el fin de evitar la desconfiguracion de la informacion),
con letra tipo Arial Narrow de 12 puntos, respecto a los organigramas deberan realizarse en el
Paquete Visio 5.0.

Las hojas que se utilizaran para la formulacion del manual, deberan ser tamafio carta y en forma
vertical, con el siguiente formato:

- Maérgenes: lzquierdo 3cm.
Derecho 2cm.
Superior 5cm.
Inferior 2cm.
- Encabezado

- Sangrias y tabuladores de 1 cm.
- Mayusculas y mindsculas de acuerdo a las reglas gramaticales.

- Vifietas de guion ( -)
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ESTRUCTURA

1. INDICE

Es la relacion de los apartados que integran el manual. La paginacion deberd ser progresiva y con
numeracion arabiga.

Ejemplo
0 | .
0 MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL %W foPACTA
CONTRIBUYENTE - — 1
INDICE
Pagina
INTRODUCCION 2
I. ANTECEDENTES 3
Il. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO 5
Il. ATRIBUCIONES 7
IV. ORGANIGRAMA 9
V. ESTRUCTURA ORGANICA 12
VI. OBJETIVO Y FUNCIONES POR AREA 24
VII. INFORMACION ADICIONAL
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2.

Es la presentacion del manual al usuario, se sugiere utilizar un lenguaje claro, conciso y como

INTRODUCCION

maximo dos cuartillas. Toda introduccion debera contener:

¢

Proposito basico.

Fundamento legal bajo el cual se ha elaborado el manual, tal como lo sefialan los Articulos 14
fraccion IV de la Ley del Servicio de Administracion Tributaria y los correspondientes del
Reglamento Interior del Servicio de Administracion Tributaria.

Ambito global de aplicacion.
La sintesis del contenido de los apartados del manual.
El sefialamiento de aquellas areas que intervienen en la elaboracion del manual.

Las observaciones y consideraciones de caracter general que se juzguen convenientes,
como la importancia de mantener permanentemente actualizado el manual.

Ejemplo

E C MANUALDE ORGANIZACIONESPECIFICO )

ADMINISTRACIONGENERAL DEASIS TENCIAAL r———
C CONTRIBUYENTE (e | o |

INTRODUCCION

LaAdm inistr acion Gener alde AsistenciaalContr ibuyente, (AGA C)en atencion alo dispuesto por los
ar ticulos14fr accionlV delaLeydelS er viciodeA dm inistr acionTr ibutar ia;4fr accionX V 11, 7y32fr acciénV
de suReglam ento Inter ior vigente,em ite elpr esente Manualde Or ganizacionE specifico afin dedar a
conocer la estr uctur ay funcionam ientode laA dm inistr acién Gener aldeAsistencia alContr ibuyente,
brindandola infor m aciénor denada ysistem atica par ael desar r ollodelas tar easadm inistr ativas que
desem pefia,y conesto coadyuvar allogr o delosobjetivos institucionalessefialados par aelSer vicio de
Adm inistr acionTr ibutar ia;par aeldebidocum plim ientodeestagr antar eaelS A Tencam inasusfunciones
endifer entesver tientes,destacando dur antelosiltim osafiosladeatenciénal contr ibuyente.

Elpr op6sito deeste Manuales establecer las funcione: respor i lasUnidades
Adm inistr ativasquelaintegr analaA dm inistr aciénGener aldeA sistenciaal Contr ibuyente,par afacilitar ,
difundir ylogr ar unaeficazcom unicaciénconel per sonalquelaconfor m a,asicom o eldeidentificar alas
ar easquedesar r ollar anlasaccior tesafor talecer elsistem adeor ientaciontr ibutar ia,m ediante
elem entosyher r am ientasagilesdeinfor m aciényor ientaciénintegr alalcontr ibuyente.

Siendor elevantepar alaactualAdm inistr aciénGener alm otivar alcontr ibuyentepar aquecum placonsus
obligaciones tributar ias, se pondr & en m ar cha el establecim iento denor m as, politicas, m étodos y
pr ocedim ientos,asicom olaim plem entaciéndeP r ogr am asintegr alesdeA sistenciaal Contr ibuyente.

EstaAdm inistr acionenfr entadiver sosr etos,com oelelevar sucalidadyofr ecer m &sym ejor esser viciosa
loscontr ibuyentes,m oder nizandosusesquem asdeatencion,por loquer esultonecesar ioeindispensable
instrum entar elPr ogr am adeA tenciénintegr alalC ontr ibuyente,m edianteelcualsebr indaor ientacionyse
pr opor ciona lainfor m acién necesar iaen m ater iatr ibutar ia nosélo aquienes por sus actividadesson
sujetosde obligaciones,sinotam biéna quienesahor asoncontr ibuyentes potenciales,enunesquem a de
servicios m oder no y 4gil quelos induzca y aliente a cum plir voluntariam ente consus obligaciones
tributarias. Lo anter ior ,dio com or esultado la cr eaciénde losMddulos deAtencion Integr al(MAIC's),

m ism osqueconjuntanyar ticulanlosser viciosdeor ientaciénalcontr ibuyente.

Elpr esenteManualm uestr aunavisionconjuntadelanuevaor ganizaciondelaA dm inistr acionGener alde
AsistenciaalContr ibuyente,pr ecisandolasfuncionesdecadaU nidad,delim itandosusr esponsabilidades
par aevitar par alelism os,coadyuvandoalacor r ectaejecuciéndelafunciondeasistenciaintegr alhacialos
contr ibuyentespar aeldebidocum plim ientodesusobligacionesfiscales.

Por todo loque estosignifica, esde r elevanteim por tanciam antener actualizadoel pr esenteManual de
Or ganizacién,yaquecontr ibuye alm ejor cum plim ientodelobjetivoydelas funcionesdelegadasatr avés
delReglam ento Inter ior del Ser viciodeAdm inistr acion Tributar ia,aesta Adm inistr acionGener al de
AsistenciaalContr ibuyente.
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3. ANTECEDENTES

Son los datos historicos de la unidad administrativa que emite el manual, en los cuales se debera
considerar lo siguiente:

¢  Se describira la evolucion organizacional de la unidad administrativa, indicando la
informacion sobresaliente de las transformaciones organicas hasta llegar a la estructura actual.

¢  Se indicaran las disposiciones juridico-administrativas que hayan dado origen y/o modificado
aspectos de su organizacion.

Ejemplo

( MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO )
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL FECHADEELIRORACION o PAOIA
CONTRIBUYENTE —
. ANTECEDENTES

La Administracién General de Asistencia al Contribuyente, fue creada el dia 22 de marzo de 2001 como
parte de la reestructuracion del Servicio de Administracion Tributaria. Sus antecedentes parten del afio
de 1966, en donde el Departamento de Relaciones Publicas, proporciona abogados altamente

calificados para brindar asesoria personal a los contribuyentes, y de manera esporadica via telefénica.

A partir de entonces se difundia a través de la television y de periédicos, informacién relativa al Cédigo
Fiscal y al Impuesto Sobre la Renta; también en ese afio se publico la revista de Investigaciéon Fiscal, asi
como la edicion de folletos e instructivos solicitados por contadores y abogados del pais. Asimismo, se
impartieron los primeros cursos para el llenado de declaraciones y talleres a funcionarios dentro del

ciclo de conferencias para abogados del fisco.

En 1973 se creo el area de Difusion Fiscal, cuya funcién principal consistia en impartir conferencias en
toda la Republica, contando con el apoyo del Departamento de Relaciones Publicas y apoyada por una
plantilla de diez orientadores y dos edecanes capacitados en conocimientos basicos de impuestos.

En 1988 se crearon en todo el pais 45 Administraciones Fiscales Federales mas, como parte del
proceso de desconcentracién y descentralizacion; en materia de servicios de atencién a contribuyentes.
Se establece a nivel regional un area que tuvo por funcién dirigir, supervisar y coordinar la operaciéon y
ejecucion de los programas de las Administraciones Fiscales Federales.

En 1993, se crea la Administracion General Juridica de Ingresos, dando paso a un nuevo esquema de
administracion tributaria en el cual desaparecen las Oficinas Federales de Hacienda y se instaura a nivel
nacional un area especifica para dar el servicio de asistencia al contribuyente, por lo que la Direcciéon
de Orientacién y Resolucién de Problemas, se convierte en la Administracién Central de Asistencia al
Contribuyente. Asimismo,

a nivel regional se conforman ocho Administraciones Regionales Juridicas de Ingresos en las cuales se
encuentran adscritas las 65 Administraciones Locales Juridicas de Ingresos (ALJI's) donde se realiza la
funcién de asistencia al contribuyente.

Con fecha 1° de julio de 1997, se crea como 6rgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y

Crédito Puablico al Servicio de Administraciéon Tributaria (SAT), implementandose con esta misma fecha
los Mdédulos de Atencién Integral a Contribuyentes (MAIC's) como un modelo de atencién que integra un
frente Unico de servicios y contacto inicial en cualquier gestién que el contribuyente deba hacer ante la
autoridad tributaria y proyecta una imagen institucional homogénea.

En 1999, se lleva a cabo la 22 Jornada Fiscal, asi mismo se participé en la Expo Gobierno 2000, eventos
enmarcados por los avances tecnolégicos que actualmente sirven de apoyo en la prestacion de los
servicios de asistencia al contribuyente: DeclaraSAT, DigiSAT, Internet, Audio Respuesta. En este

mismo afio, se instalaron Médulos de Atencién Integral al Contribuyente, completando localidades en el
pais con este servicio.

Por otra parte, se planteo un Modelo de Atencién Integral al Contribuyente en torno al que sea factible
determinar, actualizar y ampliar acciones que permitan contar con un esquema dindmico de servicio a
través del cudl sea posible cumplir con sus expectativas dentro del &mbito juridico y normativo que rige la
actuacion del Servicio de Administracién Tributaria.
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4.

MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Es la base legal y administrativa que fundamenta el ejercicio de las atribuciones de la unidad
administrativa que emite el manual.

L

Se relacionaran los nombres de los principales ordenamientos juridico-administrativos, mismos
que deberan ser estrictamente vigentes y seguir un orden jerarquico descendente, segin se
muestra a continuacion:

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
- Leyes

- Reglamentos

- Decretos

- Acuerdos

Dentro de cada grupo, los ordenamientos deberan relacionarse de acuerdo a su fecha de emision
en orden cronologico (ascendente o descendente) y para cada uno, citar la fecha en la que fue
publicado en el Diario Oficial de la Federacion y en su caso la ultima reforma.

Ejemplo

& (

ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL f ::E":" T —
CONTRIBUYENTE ——=

MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO )
S

Il. MARCO JURIDICO-ADMINISTRATIVO

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 05-11-1917, tiima reforma D.O.F. 14-VIIl-2001.

Leyes

Ley de Amparo, Reglamentaria de los Articulos 103y 107 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos.
D.O.F. 10-1-1936, ditima reforma D.O.F. 17-V-2001

- Ley Reglamentaria del Articulo So. Constitucional relativo al Ejercicio de las Profesiones en
el DistritoFederal.
D.O.F. 26-V-1945, iima reforma D.O.F. 22-XII-1993,

Reglamentos
Reglamento de Escalafon para los Empleados de Base de la Secretaria de Hacienda y Crédito

Piblico.
D.O.F. 18-VI-1945,

. Ley del Articulo 50. C relativo al Ejercicio de las
Profesiones en el Distrito Federal.
D.O/F. 01-X-1945.

Decretos

Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006.
D.O.F. 30-V-2001.

Acuerdos

Acuerdo por el que se fijan criterios para la aplicacion de la Ley Federal de Responsabilidades en
lo referente a familiares de los servidores pablicos,
D.O.F. 11-11-1983.

Acuerdo por el que se crea la Comision Intersecretarial del Servicio Civil como un instrumento de
coordinacion y asesoria del Ejecutivo Federal para la instauracion del Servicio Civil de Carrera de
la Administracion Pablica Federal.

D.O.F. 20-VI-1983,
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5. ATRIBUCIONES

Son las facultades que el Reglamento Interior del Servicio de Administracion Tributaria confiere a cada
administracion general, por lo que se deberan transcribir textualmente el (los) articulo (s) respectivo (S).

Ejemplo

C MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO )
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL l ZECHADE ELABORACION Lo, PAGIA
CONTRIBUYENTE — = 7

Ill. ATRIBUCIONES

- Reglamento Interior del Servicio de Administracién Tributaria.
D.O.F. 22-111-2001.

Articulo 14. Compete a la Administracién General de Asistencia al Contribuyente

|.  Establecer la politica y los programas que deben seguir las unidades administrativas que le sean
adscritas en las materias de su competencia y las autoridades fiscales de las entidades federativas
coordinadas, respecto a la orientacién y atencion de trdmites en materia de impuestos, derechos,
contribuciones de mejoras, aprovechamientos y sus accesorios de caracter federal y en materia
aduanera; y participar en la elaboracién de la normatividad que competa a otras unidades
administrativas del Servicio de Administracion Tributaria.

II.  Establecer los sistemas, métodos y procedimientos en las materias de su competencia.
11, Determinar y elaborar el contenido de los programas electrénicos en las materias de su competencia.

Iv. Planear y evaluar la operacién en las materias de su competencia y proponer, en su caso, las medidas
que procedan.

V. Participar en la elaboracién y revisién de las actividades de informacién y comunicados que en las
materias de su competencia, formulen las unidades administrativas del Servicio de Administracion
Tributaria a los contribuyentes.

VvI. Colaborar con las unidades administrativas de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y del
Servicio de Administracién Tributaria para realizar las observaciones que procedan tendientes a
simplificar y mejorar los esquemas de comunicacién masiva a los contribuyentes.

VII. Participar en los programas relativos a la aplicacién de las disposiciones en materia de participacion de
los trabajadores en las utilidades de las empresas, conjuntamente con las unidades administrativas de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y del propio Servicio de Administracién Tributaria.

Participar en la elaboracién y validacién de las formas oficiales de avisos, pedimentos, declaraciones,
VIII. manifestaciones y deméas documentos requeridos por las disposiciones fiscales y aduaneras, cuya
aprobacion corresponda a otra unidad administrativa del Servicio de Administracion Tributaria.

Proponer y apoyar a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en las campafias de difusion en

IX materia fiscal y proponer los medios de comunicacion en que se realicen; en editar y distribuir cualquier
medio impreso y electrénico en materia fiscal; y en dirigir y evaluar las actividades de informacion y de
orientacion de las Administraciones Locales de Asistencia al Contribuyente.

Prestar a los contribuyentes los servicios de asistencia en el cumplimiento de las obligaciones fiscales
Xy aduaneras; normar y ejercer las acciones del Programa de Prevencién y Resolucién de Problemas
del Contribuyente y Sindicos del Contribuyente.
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6. ORGANIGRAMA

Es la representacion grafica de la estructura organica de la unidad administrativa.

¢  Se incluird el dltimo organigrama de la administracion general autorizado por la
Administracion General de Innovacion y Calidad y registrado ante la Secretaria de la
Funcion Publica, sin niveles salariales y hasta el nivel de Jefatura de Departamento.

¢ No se debera incluir el nombre de las personas que ocupan el puesto.

¢ No se debera incluir el encabezado o burbuja de identificacion del manual.

. En las nomenclaturas no se debera usar abreviaturas.

¢  Parasu elaboracion, se debera utilizar el paquete Visio 5.0.
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Ejemplo

IV. ORGANIGRAMA
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7. ESTRUCTURA ORGANICA
Es el listado de las areas que conforman la unidad administrativa.

¢ Se describiran las mismas nomenclaturas de las areas representadas en el organigrama de la
administracion general autorizado y registrado ante las instancias correspondientes, relacionando los
niveles jerarquicos en orden descendente, es decir, de administracion general hasta jefatura de

departamento.
S:AS'I' ( MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO )
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL LAE°Z"N‘2°N Lo ACINA
CONTRIBUYENTE m P 12

V. ESTRUCTURA ORGANICA Pagina
Administracién General de Asistencia al Contribuyente 33
Administracioén Central de Atencién al Contribuyente 38
Administracion de Atencién Personal 40
Subadministracién de Atencion Personal 42
Departamento del Centro Nacional de Consulta 44
Departamento de Apoyo y Servicios 45
Subadministracién de Comercio Exterior 46
Departamento de Orientacién Personal y Telefénica de Comercio Exterior 48
Departamento de Orientacion en Medios Electrénicos de Comercio Exterior 49
Administracién de Actualizacion Fiscal 50
Departamento de Actualizacién Fiscal 52
Administracion del Centro de Contacto Telefénico 53
Subadministracién de Atencion Telefénica 54
Departamento de Atencién Telefénica Zona Edo. de Mex. y D.F. 56
Departamento de Atencion Telefénica Zona Norte, Centro y Noroeste 56
Departamento de Atencién Telefénica Zona Noreste y Centro 56
Departamento de Atencién Telefénica Zona Occidente 56
Departamento de Atencion Telefénica Zona Sur y Sureste 56
Departamento de Atencion Telefénica Zona Pacifico Centro 56
Departamento de Atencién de Declaraciones Informativas y Electrénicas 57
Subadministracién de Consultas Electrénicas 59
Departamento de Consultas Electrénicas del ISR 61
Departamento de Consultas Electrénicas del IMPAC y Ley de Ingresos 61
Departamento de Consultas Electrénicas del IVA 61
Departamento de Consultas Electrénicas del IEPS 61
Departamento de Consultas Electrénicas de Cddigo Fiscal de la Federacion 61
Departamento de Consultas Electrénicas del ISAN, Tenenciay Ley del SAT 61
Departamento de Consultas Electrénicas Diversas 61
Administracion Central de Pago en Especie y Difusién Masiva 62
Administracion de Pago en Especie y Artes Plasticas 65
Subadministracion de Registro, Control y Normatividad 67
Departamento de Registro 68
Departamento de Control y Normatividad 69
Subadministracién de Desarrollo Regional 70
Departamento de Enlace Institucional 71
Departamento de Seguimiento 72
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8. OBJETIVO Y FUNCIONES POR AREA

Se relacionaran objetivo y funciones por &rea en hoja por separado, de acuerdo al orden especificado en
el apartado de Estructura Organica.

OBJETIVO

Es el propésito que se pretende alcanzar con el desarrollo de las funciones. Su contenido debera
responder a los cuestionamientos ¢ qué hace? y ¢para que se hace?.

¢  Se deberd iniciar con un verbo en infinitivo, manifestando el fin que se pretende cumplir con
la realizacion de las funciones por area, evitando el uso de adjetivos calificativos y en un
maximo de siete lineas.

¢ Sedeberd incluir un solo objetivo por area, independientemente de las funciones que se realicen.

FUNCIONES

Es el conjunto de actividades inherentes y afines a cada una de las &reas, que le permitiran cumplir
con las atribuciones conferidas.

3 Se deberan iniciar con un verbo en infinitivo, describiendo las mas relevantes de caracter sustantivo
0 administrativo, de acuerdo con el &mbito de su competencia.

¢  Paralaredaccion del objetivo y funciones, se sugiere utilizar la Matriz Estructural de Distribucion de
Acciones por Nivel Jerarquico. (Pagina 77).

¢  Los ejemplos que se relacionan en la Matriz mencionada no son limitativos; sin embargo, el verbo
que se utilice debe describir por si mismo la actividad principal del rea.
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MATRIZ ESTRUCTURAL DE DISTRIBUCION DE ACCIONES POR NIVEL JERARQUICO

ADMINISTRACION GENERAL O EQUIVALENTE

e Acordar e Determinar e Formular e Promover
e Aprobar e Dictar e Informar e Proponer
e Autorizar e Dirigir e Organizar e Representar
e Colaborar e  Emitir e Participar e Resolver
e Concurrir e Establecer e Planear e Suscribir
e Contribuir e Expedir e Planificar
e Controlar e Fijar e Presentar
e Coordinar e Fomentar e Programar
ADMINISTRACION DE AREA
e Acreditar e Definir e Formular e Poner
e Administrar e Designar e Generar e Procurar
e Analizar e Determinar e Informar e Programar
e Aplicar e Difundir e Instruir e Promover
e Apoyar e Dirigir e Intervenir e Proponer
e Asesorar e Disponer e Jerarquizar e Reclutar
e Autorizar e Divulgar o Notificar e Rendir
e Coadyuvar e Emitir e Opinar e Representar
e Conducir e Establecer e Ordenar e Resolver
e Consolidar e Estudiar e Organizar e Seleccionar
e Contribuir e Evaluar e Orientar e Servir
e Convocar o Expedir e Otorgar e Sistematizar
e Coordinar o Fijar e Participar e  Suministrar
e Coparticipar e Fomentar e Planear e Supervisar
o Vigilar
SUBADMINISTRACION DE AREA
e Apoyar e Coordinar e |Integrar e Proporcionar
o Auxiliar e Colaborar e Investigar e Representar
e Aplicar e Efectuar e Instrumentar e Revisar
e Coadyuvar e Evaluar e Orientar e Supervisar
e Controlar e Informar e Presentar e Vigilar
JEFATURA DE DEPARTAMENTO
e Actualizar e Desarrollar e Incrementar e Promover
e Analizar e Efectuar e Operar e Recabar
e Aplicar e Elaborar e  Optimizar e Sistematizar
e Captar e Enviar e Practicar estudios o Verificar
o Clasificar e Estudiar e Procesar
e Cuidar e Fomentar e Programar
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Para el nivel de administracion general, las funciones deberan ser transcritas textualmente de
las atribuciones conferidas por el Reglamento Interior del SAT vigente.

A partir de administracion central hasta jefatura de departamento, se deberan describir las funciones
que permitan cumplir con el objetivo particular del area y a su vez acordes con el objetivo establecido
para la administracion general. Es importante anotar cinco funciones como minimo, que muestren
en su conjunto el quehacer del area descrita.

Ejemplo

( MANUAL DE ORGANIZACION ESPECIFICO )

[ 1
SA’
ADMINISTRACION GENERAL DE ASISTENCIA AL _‘EC”"DEE“W"F"’“ S
( CONTRIBUYENTE ) _: i

Administracion Central de Atencién al Contribuyente

Objetivo

Establecer los sistemas, métodos y procedimientos para proporcionar a los contribuyente, en forma gratuita
y confidencial, a través de diversos esquemas de atencién, la informacién, orientacién y asesoria fiscal
necesaria para facilitarles el correcto y oportuno cumplimiento de sus obligaciones fiscales y aduaneras, asi
como el ejercicio de sus derechos, por medio de un cuerpo técnico de asesores.

Funciones
Planear, organizar, programar, establecer y dirigir el desarrollo de las acciones en materia de atencién

al contribuyente en los diversos esquemas de servicio (orientacién personal, por escrito, por via
telefénica y por correo electrénico).

Dirigir y promover el desarrollo de los programas de trabajo.

Organizar reuniones permanentes con los responsables operativos de las areas a su cargo.

- Participar en las reuniones de los Comités Técnicos-Consultivos que convoquen las autoridades
competentes.

Representar al Servicio de Administracién Tributaria ante los medios de comunicacion.
Dirigir y coordinar las funciones de actualizacion fiscal.
Dirigir y coordinar los trabajos para la implementacién del Centro de Atencién Telefénico Call Center.

Participar con grupos y sectores de contribuyentes de todo el pais, que manifiesten alguna
- problematica en particular.

Presentar los resultados a la Administracion General, respecto de las diversas acciones y proyectos
- llevados a cabo en esta Administracién Central.

Participar en reuniones convocadas por la Administracién General.
Informar las principales disposiciones fiscales a los contribuyentes, a través de platicas y conferencias.

Dirigir la orientacion fiscal que se proporciona en los médulos de orientacion fiscal instalados en
centros comerciales.

Dirigir y organizar los servicios que se proporcionan en la Biblioteca Fiscal instalada en el Centro
Nacional de Consulta.

Coordinar las propuestas de aquellos temas que requieran tratarse y difundirse a través de folletos,
instructivos, dipticos, tripticos, carteles y avisos a través de los medios de comunicacion a la
Administracién Central de Pago en Especie y Difusion Masiva.
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9. INFORMACION ADICIONAL

La Administracion General podra disponer de este apartado para sefialar aspectos o conceptos
complementarios al manual, que no pudieran ser incluidos en los apartados que el indice de forma
especifica contempla para la elaboracion del manual.

10. CONTROL DE CAMBIOS

Este apartado se podrd utilizar para Manuales ya registrados siempre y cuando el registro no tenga una
antigliedad mayor a 6 meses, y para cambios minimos entendiendo por éstos, aquellos que no afecten de
manera sustancial el contenido del mismo, ejemplo, Integracién o modificacion de un objetivo, funcién o

cambio de nomenclatura.

CONTROL DE CAMBIOS

NOMBRE DEL MANUAL

FECHA DE REGISTRO

JUSTIFICACION DE CAMBIOS

FECHA DE MODIFICACION
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